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1 JOHDANTO 
 
Savonlinnan seutu on kesäisin vilkasta matkailualuetta. Jotta matkailijoita saataisiin 
houkuteltua alueelle myös heinäkuun oopperakauden ulkopuolella, tulisi alueen mat-
kailua ja sen kärkituotteita kehittää houkuttelevammaksi ja helpommin saavutettavik-
si. Outdoors Finland Etelä-Savo (OFES) on selvittänyt ja kehittänyt aktiviteettimatkai-
lun edellytyksiä Etelä-Savossa. Hankkeen tarkoitus on tuottaa tietoa alueen kärkituot-
teista: kalastuksesta, melonnasta sekä retkiluistelusta, erityisesti reitistöjen ja matkai-
lutuotteiden osalta. Myös Elämykselliset verkostotuotteet Etelä-Savon matkailun ve-
tovoimatekijänä hanke ELMO on nostanut Etelä-Savon kärkiaktiviteeteiksi melonnan, 
kalastuksen ja retkiluistelun. Hankkeen tavoitteena on kehittää aktiviteetteihin liittyviä 
oheistuotteita valmiiksi myytäviksi kokonaisuuksiksi. (OFES ja ELMO -hankkeet 
Etelä-Savon matkailutuotehelmiä kalastamassa 2012.) 
 
OFESin ja ELMOn lisäksi alueen kärkituotteiden tärkeyttä korostaa myös Keskisen 
Saimaan Retkiluistelu -hanke. Hankkeen tarkoituksena on kehittää yritysten ja yhteis-
työtahojen talvikauden tarjontaa ja auttaa lisäämään verkostoyritysten ympärivuotista 
toimintaa. Tavoitteena on hyödyntää kesän tunnettavuutta niin, että se palvelisi myös 
alueen talvimatkailun kasvua ja houkutella alueelle talvikauden ajaksi tuhansia uusia 
koti- ja ulkomaisia matkailijoita. (Saimaa Skating 2010.) Hanke on myös tämän opin-
näytetyön toimeksiantaja. 
 
Olen aiemmin kirjoittanut seminaarityön retkiluistelusta, jolloin vakuutuin siitä, että 
Savonlinnan seudun talvimatkailua tulisi kehittää edelleen uusien matkailijoiden hou-
kuttelemiseksi alueelle. Minulle tarjoutui mahdollisuus toimia mukana Keskisen Sai-
maan Retkiluistelu -hankkeessa, joten oli itsestään selvää, että opinnäytetyöni koskisi 
talvimatkailua ja retkiluistelua. Toimeksiantomme oli tuotteistaa neljälle hankkeen 
ydinyritykselle helposti myytäviä retkiluistelupaketteja, joita esimerkiksi Savonlinnan 
Seudun Matkailu Oy voisi tulevaisuudessa myydä. Tarkoitus oli, että kullakin yrityk-
sellä on tarjota asiakkaalle valmiita retkiluisteluaktiviteetin sisältäviä paketteja. Kulle-
kin yritykselle tehtiin kaksi variaatiota heidän omat kohderyhmänsä huomioon ottaen 
ja yrityksien kanssa yhteistyötä tehden.  
 
Tutkimuksen teoriaosuus käsittelee retkiluistelutuotetta palveluna sekä matkailupalve-
lun tuotteistamista. Teoriaosuudessa käsitellään tarkemmin myös Komppulan ja Box-
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bergin (2002, 99) palvelujärjestelmän kehittämisen kaaviota, joka toimii opinnäyte-
työn tuotekehityksen mallina. Työ toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tuotteista-
misprosessin kulku ja sen eri vaiheet on kuvailtu analyysissä ja projektin aikana kehi-
tellyt tuotekuvaukset löytyvät työn liitteistä. 
 
1.1 Aiheen valinta 
 
Keskisen Saimaan Retkiluisteluhankkeen tavoite on kehittää retkiluistelusta alueen 
talven matkailun vetovoimatekijä. Hankkeen intresseissä on vahvasti myös mukana 
olevien yritysten yhteistyö ja yhtenäinen markkinointi. Tämän pohjalta on lähdetty 
kehittämään yrityksille retkiluistelupaketteja kunkin yrityksen omat tarpeet huomioi-
den. Tarkoitus oli, että kullakin yrityksellä olisi tämän jälkeen tarjota valmiita retki-
luisteluaktiviteetin sisältäviä paketteja.  
 
Tein opinnäytetyöni käytännön osuuden yhdessä opiskelijatoverini Mona Kurkaan 
kanssa. Alun perin opinnäytetyö oli tarkoitus kirjoittaa yhdessä, mutta käytännön syis-
tä päätimme lopulta kirjoittaa kumpikin omat työmme. Syksyllä 2010 saimme toimek-
siannon hankkeen vetäjältä, Juha Luukkoselta. Hankkeen toiveena oli, että jokaisella 
yrityksellä olisi tulevina talvisesonkeina tarjota erilaisia retkiluistelun ympärille ra-
kennettuja paketteja. Toimeksiantonamme oli siis rakentaa nämä paketit kullekin yri-
tykselle. Työmme alkoi hankkeen ja yrittäjien yhteisessä kokouksessa joulukuussa 
2010, jossa kävimme läpi jokaisen yrityksen tarpeita ja toiveita pakettien sisällön suh-
teen. Jo tuolloin oli puhe, että jokaiselle yritykselle tehdään kaksi variaatiota huomioi-
den heidän tyypillisimmät kohderyhmänsä ja, että paketit testataan talvella 2011, jotta 
ne saadaan myyntiin seuraavalle talvikaudelle. Kaikki yrittäjät sitoutuivat tuolloin 
tekemään yhteistyötä kanssamme ja saimme todella positiivisen vastaanoton tarjoa-
mastamme avusta.  
 
Aloimme suunnitella paketteja heti joulukuussa, sillä meillä oli melko tiukka aikataulu 
saada suunnitelmat valmiiksi testausta varten ennen kuin retkiluistelukausi päättyisi. 
Aloitimme työn tutustumalla yrityksiin ja heidän tuotetarjontaansa heidän nettisivu-
jensa kautta. Kävimme tutustumassa yrityksiin ja heidän toimintaympäristöönsä myös 
paikan päällä, jotta pystyimme luomaan itsellemme paremman kuvan siitä, millaiset 
puitteet kullakin yrityksellä on harjoittaa retkiluistelutoimintaa. Vierailimme 
13.1.2011 kolmessa yrityksessä (Saimaa Holiday Oravi, Kruunupuisto sekä Harjun-
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portti). Olimme juuri edellisenä syksynä vierailleet Järvisydämessä koulumme kanssa, 
joten päätimme jättää vierailun Rantasalmella väliin. Saimaa Holiday Oravi ja Jär-
visydän tekevät tiivistä yhteistyötä, joten saimme Oravissa käydessämme tarvittavat 
tiedot myös Järvisydämen toiminnasta ja toiveista. Haastatteluista saimme tietoa yri-
tysten toimintatavoista, heidän toiveistaan pakettien suhteen sekä siitä, millaisen mie-
likuvan he haluavat tuottamillaan palveluilla asiakkaille välittää.  
 
Tuotepakettien ideoinnin aloitimme jo ennen vierailuja, sillä halusimme, että meillä 
on jo jotain annettavaa yrittäjille, kun haastattelemme heitä. Yrittäjiltä saimme lopulli-
set vahvistukset kohderyhmistä, jotka he haluavat pakettien tavoittavan. Vierailujen 
jälkeen aloimme heti työstää paketteja eteenpäin. Pidimme yrittäjät ajan tasalla työs-
tämme, jotta heillä olisi mahdollisuus vaikuttaa paketteihin jo työvaiheessa. Halusim-
me välttää turhaa työtä ja varmistaa, että paketit muodostuvat yrittäjänkin mielestä 
sellaisiksi, että niille löytyy käyttöä.  
 
Koska tiesimme, että retkiluistelukausi voi päättyä hyvinkin äkkiä, pyrimme saamaan 
tuotteet testauskuntoon tammikuun loppuun mennessä. Kaikki paketit olivatkin val-
miit testaukseen helmikuun puoleen väliin mennessä. Erinäisten seikkojen vuoksi tes-
taukset jäivät kuitenkin tekemättä retkiluistelukauden aikana. Testausten tekemättä 
jäämisen syistä on kerrottu tarkemmin prosessin kulun kuvauksessa kappaleessa 4.1. 
Paketit kokonaisuudessaan löytyvät liitteistä. (Ks. Liitteet 1-4). 
 
Pakettien testaamatta jättäminen jätti työmme keskeneräiseksi. Käytännön syistä em-
me voineet palata testauksiin enää seuraavana talvena. Mona ehti muuttaa Helsinkiin 
ja molemmat olivat talvella 2012 vakituisessa työsuhteessa kumpikin omalla tahol-
laan. Tämän vuoksi työskentely tuotteiden testausten parissa koitui hankalaksi. Toki 
toivomme, että yrittäjät jatkavat pakettien kehittämistä myyntikelpoisiksi, mutta oma 
aikataulumme ja elämäntilanteemme eivät antaneet siihen periksi. 
 
Halusimme pystyä jatkamaan opinnäytetyön työstämistä siitäkin huolimatta, että jou-
tuisimme muuttamaan hieman aihettamme. Tämän vuoksi jouduimme harkitsemaan 
opinnäytetyömme painopistettä uudelleen. Keskusteltuamme ohjaajamme kanssa asi-
asta, päädyimme tutkimaan tuotekehitysprosessia hankkeen sisällä. Näimme järkeväk-
si tutkia sitä, kuinka tuotteistamisen yhteistyöprosessi hankkeen alaisuudessa toimii 
käytännössä ja mitä hyötyjä ja haasteita tuotteen kehittämisessä hankkeen kautta on. 
4 
Halusimme tutkia mitä hankkeessa toimiessa tulisi ottaa huomioon, jotta siitä saatai-
siin irti maksimaalinen hyöty kaikille osapuolille. 
 
Koetimme aluksi saada aiheeseen myös yrittäjien näkökulmat ja kokemukset haastat-
telemalla heitä vielä hankkeeseen liittyen. Emme kuitenkaan tavoittaneet yrittäjiä mo-
nien yritysten jälkeen, joten jouduimme lopulta luopumaan heidän näkökulmistaan ja 
palautteestaan. Keskisen Saimaan retkiluisteluhanke päättyi 30.6.2011. Hankkeen 
päättymisellä saattoi olla myöskin vaikutusta yrittäjien aktiivisuuteen.  
 
Kirjoitimme Monan kanssa aiheesta töiden ohella hitaasti mutta varmasti. Kesällä 
2012 törmäsimme kuitenkin seuraavaan esteeseen, kun Mona ilmoitti muuttavansa 
Australiaan töihin seuraavaksi pariksi vuodeksi. Käytännössä tämä lisäisi yhdessä 
kirjoittamisen haasteita entisestään, joten päädyimme lopulta erottamaan työmme toi-
sistaan ja kirjoittamaan omat opinnäytetyömme. Olimme alusta asti jakaneet aiheet 
niin, että erottamisvaiheessa oli selvästi erotettavissa tuotteistamisen näkökulma sekä 
hanketoiminnan näkökulma. Koska olin kirjoittanut teoriaosuuden tuotteistamisesta ja 
perehtynyt muutenkin enemmän nimenomaan tuotteistamisen maailmaan, jäi aihe 
minulle. Mona oli yhteistyömme aikana perehtynyt enemmän hanketoimintaan ja ver-
kostoitumiseen, joten tämä aihepiiri jää hänen opinnäytetyönsä aiheeksi. 
 
Mietin pitkään kuinka aiheeni kanssa jatkan, mutta lopulta päädyin raportoimaan al-
kuperäisen suunnitelman mukaisesti tuotteistamisprosessia. Vaikka Monan kanssa 
tekemämme paketteja ei ole edelleenkään testattu käytännössä, voin silti analysoida 
tekemäämme työtä ja poimia sieltä työmme vahvat ja heikot kohdat. Tuotteiden työs-
tämiseen käytettiin paljon aikaa ja vaivaa ja vaikka pakettien luomisesta onkin kulunut 
jo aikaa, ei retkiluistelupakettiemme tuotteistaminen aiheena ole vanhentunut mihin-
kään. 
 
1.2 Tutkimusmenetelmät 
 
Opinnäytetyöni on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Laadulliselle tutkimukselle 
ominaista on keskittyä tutkimaan yksittäisiä tapauksia ja korostaa tapaukseen osallis-
tuvien ihmisten näkökulmaa ja tutkijan vuorovaikutusta. Tutkimusmetodi korostaa 
saadun tiedon subjektiivisuutta. Toisin kuin kvantitatiivinen tutkimus, kvalitatiivinen 
tutkimus ei lähde selvittämään ennalta asetettua hypoteesia, vaan hypoteesi tarkentuu 
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vasta kun aineistosta löytyy jotain merkittävää. (Puusa & Juuti 2011, 47-49; Kananen 
2008, 25.)  
 
Aiheen muuttuminen työn edetessä on vaikuttanut metodien valintaan, mutta tavallaan 
myös antanut laajemman näkökulman tutkia lopullista aihetta. Kun työni fokukseksi 
tarkentui tuotekehitys ja tuotekehitysprosessi, tarkentuivat ja yksinkertaistuivat myös 
työn menetelmät. Tuotekehitysprosessia ajatellen tärkeintä oli saada yrittäjiltä tar-
peeksi tietoa käytettävistä resursseista, heidän toiveistaan ja asiakaskunnastaan. Ilman 
näitä tietoja olisi mahdoton lähteä rakentamaan yritykselle sopivaa tuotetta. Tiedonke-
ruu onnistui havainnoimalla yritysten toimintaa sekä haastattelemalla heidän edustaji-
aan.  
 
Keräsimme tietoa yrityksistä pääasiassa haastatteluilla. Kävimme jokaisessa yritykses-
sä haastattelemassa yrityksen edustajaa henkilökohtaisesti. Emme nähneet järkeväksi 
valmistella haastatteluun valmiiksi muotoiltuja kysymyksiä vaan päädyimme vapaam-
pimuotoiseen haastattelumalliin. Käyttämäämme mallia voisi pitää teemahaastatteluna 
tai avoimena haastatteluna. Teemahaastattelun mukaisesti määrittelimme ennakkoon 
haastattelutilanteen aihepiirit ja teema-alueet. Avoimen haastattelun tavoin, emme 
kuitenkaan käsitelleet jokaisessa yrityksessä täysin samoja aihepiirejä, sillä haastatte-
lemamme yritykset olivat hyvin erilaisia toisiinsa verrattuna. Pyrimme pitämään haas-
tattelutilanteet myös mahdollisimman vapaina keskusteluina niin, että yrittäjillä oli 
mahdollisuus lisätä heille tärkeitä aiheita ja seikkoja keskusteluun. Työmme loppuvai-
heessa yritimme vielä saada yrittäjiltä mielipiteitä hankkeen ja yhteistyömme onnis-
tumisesta. Tällöin käytimme puolistrukturoitua haastattelumallia, sillä lähetimme yri-
tyksille sähköpostitse lomakkeet, joissa oli avoimia kysymyksiä yhteistyömme eri 
vaiheista, hankkeesta sekä rakentamistamme paketeista. (Eskola & Suoranta 1998, 87; 
Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11-12.) 
 
Haastattelujen lomassa pääsimme tutustumaan yritysten tiloihin ja näimme vilaukselta 
heidän päivittäistä rutiiniaan. Keräämämme tiedon pohjalta loimme yrittäjille uusia 
palvelupaketteja, joita kehitettiin yhteistyössä heidän edustajiensa kanssa. Tarkoituk-
senamme oli kehittää yritysten toimintaa, jolloin toimintatapaamme voi luonnehtia 
myös osallistuvaksi havainnoinniksi. ”Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija toimii 
aktiivisesti tutkimuksensa tiedonantajien kanssa. Sosiaaliset vuorovaikutustilanteet 
muodostuvat tärkeäksi osaksi tiedonhankintaa.” (Pitkäranta 2010, 111). Meidän tapa-
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uksessamme osallistumisen taso yrittäjien arkeen oli melko pieni, eli voisi puhua ”ha-
vainnoinnista ilman varsinaista osallistumista” (Eskola & Suoranta 1998, 87; Tuomi 
& Sarajärvi 2002, 84).  
 
Toisaalta koska emme toimineet yrittäjien kanssa vain oppiaksemme heiltä vaan myös 
tehdäksemme jotain heidän edukseen, voi tuotteistamistyötämme kuvailla myös akti-
voivaksi osallistuvaksi havainnoinniksi eli toimintatutkimukseksi. Kun osallistuva 
havainnointi pyrkii vain ymmärtämään, on aktivoivan osallistuvan havainnoinnin tar-
koitus ymmärtämisen lisäksi myös muuttaa tutkimuskohdettaan. ”Lähtökohtana on 
tutkijan läheinen työskentely tutkimuskohteen jäsenten kanssa. Tutkimusasetelmassa 
on perusperiaate, että tutkija ja tutkittavat yhdessä ohjaavat, korjaavat ja arvioivat sekä 
päätöksiä että toimintaansa.”  (Vilkka 2006, 46.) Toimintatutkimuksen tunnusmerkke-
jä ovat tilannesidonnaisuus, yhteistyö, osallistuminen sekä itsensä tarkkailu (Metsä-
muuronen 2006, 102). Työmme toimintamalli ja tarkoitus muistuttaa erityisesti kom-
munikatiivista toimintatutkimusta, joka ”korostaa vuorovaikutusta ja osallistujien ta-
savertaista keskustelua muutoksen aikaansaamiseksi”. Kommunikatiivista toiminta-
tutkimusta käytetään yleisesti yritysten kehittämisessä. Sen tarkoituksena on aktivoida 
työntekijöitä ja saada heidän tietotaitonsa yrityksen voimavaraksi. Monesti tavoitteena 
on myös tuloksellisuus ja taloudellisuus. (Heikkinen ym. 2010, 57.) 
 
1.3 Hanke- ja yritysesittely  
 
Keskisen Saimaan Retkiluistelu -hanke toteutettiin vuosina 2009 - 2011. Mukana ole-
vat yritykset tuottivat hankkeen sisällön ja määrittelivät kustannusarvion, ja olivat 
siten sitoutuneet hankkeen toteuttamiseen. Hanke oli Euroopan aluekehitysrahaston, 
alueen kuntien ja yritysten yhteisesti rahoittama. Hanketta hallinnoi Savonlinnan Seu-
dun kuntayhtymä. (Hanke-esittely 2010.) 
 
Hanke on tuotteistettu kolmen reitin verkostoksi ja sen hankevalmisteluihin on ottanut 
osaa yritysverkosto Saimaan eri vesistöjen (Haukivesi, Pihlajavesi ja Puruvesi) rannal-
ta. Yritysverkoston ydinyrityksiä ovat Saimaan Eräpalvelu Oravi Oy, Punkaharjun 
Tuunaanportti Oy, Sarukan Savusauna, Lomakylä Järvisydän Oy sekä Kruunupuisto 
Oy. Lisäksi runkoverkostoon kuuluu joukko yrityksiä Oravista, Punkaharjulta ja Sa-
vonlinnasta. Tarkoituksena oli kehittää yritysten ja yhteistyötahojen talvikauden tar-
jontaa ja auttaa lisäämään verkostoyritysten ympärivuotista toimintaa sekä hyödyntää 
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kesän tunnettavuutta niin, että se palvelisi myös alueen talvimatkailun kasvussa ja 
houkuttelisi alueelle talvikauden ajaksi jopa tuhansia uusia koti- ja ulkomaisia matkai-
lijoita. (Hanke-esittely 2010.) 
 
Retkiluistelusta saatiin luotua Savonlinnan seudun talvimatkailun kärkituote. Jo hank-
keen aikana retkiluistelijoiden määrä reiteillä kasvoi, sillä kaudella 2010-2011 reiteillä 
kävi tuhansia kotimaisia ja satoja ulkomaalaisia luistelijoita. (Projektikuvaus A 30720, 
Keskisen Saimaan retkiluisteluverkosto, 2013.) Mukana ollut yritysverkosto kehitti 
retkiluistelusta laadukkaan, kestävän kehityksen mukaisen järvimatkailutuotteen. Sa-
vonlinnan seudun vuosikertomuksen mukaan ”Hanke on mahdollistanut yritysverkos-
tossa investointeja, jotka puolestaan ovat monipuolistaneet ohjelmapalvelutarjontaa 
sekä luoneet uusia työpaikkoja.” Hankkeen aikana luotiin laadukas ja kustannusteho-
kas reittien kunnossapitomalli ja reitistö on ollut myös hankkeen jälkeenkin asiakkai-
den käytössä. Myös yritysten välinen yhteistyömalli jatkaa toimintaansa jatkossakin. 
(Vuosikertomus 2011.) 
 
Alkuperäinen idea oli tuotteistaa retkiluistelupaketteja kaikille viidelle ydinyritykselle. 
Kuitenkin jo tuotteiden suunnittelun alkuvaiheessa kävi ilmi, että Sarukan Sa-
vusaunoille tuotteistettuja paketteja ei olisi voinut testata, sillä yrityksellä ei talvena 
2010-2011 ollut retkiluistelurataa käytössä. Yrittäjä painotti muutenkin, ettei retkiluis-
telu tule olemaan missään vaiheessa yksi kärkituotteista. Näimme järkeväksi jättää 
Sarukan Savusaunan pois yrityksistä, joille paketteja rakensimme, sillä emme olisi 
päässeet testaamaan tuotteita käytännössä ja muutenkin aikaresurssimme pakettien 
suunnitteluun olivat rajalliset. 
 
Saimaan Eräpalvelu Oravi Oy 
 
Saimaa Holiday Oravi (Saimaan Eräpalvelu Oravi Oy) on Oravin kanavakylässä si-
jaitseva matkailualan yritys, joka tarjoaa monipuolisia ja tasokkaita palveluja idylli-
sessä ympäristössä. Yritys painottuu ennen kaikkea majoitus-, ravitsemus- ja luonto-
matkailupalveluihin. (Tervetuloa Saimaa Holiday Oraviin! 2013) Linnansaaren kan-
sallispuisto sijaitsee aivan Saimaa Holiday Oravin läheisyydessä ja onkin osana yri-
tyksen luontotarjontaa erityisesti retkiluistelun levähdyspaikkana. Hieman ko-
keneemman melojan on mahdollista tehdä retkiä myös Koloveden kansallispuistoon. 
(Kansallispuistot 2013.) 
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Retkiluistelu on yksi yrityksen talven kärkituotteista. Saimaa Holiday Oravi ylläpitää 
Suomen pisintä retkiluistelureittiä, joka on parhaillaan yhteensä yli 40 kilometriä. 
Reitti kulkee Oravista Linnansaaren kansallispuistoon ja jatkuu aina Porosalmelle 
(Järvisydämeen) saakka. Retkiluisteluverkostoon kuuluvat lyhempinä osuuksina Ora-
vi-Linnansaari reitti (5km), Oravi-Linnansaari-Porosalmi reitti (18km), Porosalmi-
Rantasalmen lomakylä reitti (n. 5km) sekä Porosalmen ympäryslenkki (n. 8km), johon 
kuuluu kaksi kävelyosuutta. (Luistelureitti 2013.) 
 
Yritys on paikallisesti tunnettu Linnansaari-päivästään, joka on tarkoitettu koko per-
heen liikuntapäiväksi. Tarjolla on mm. retkiluistelua, luistelua, potkukelkkailua ja 
hiihtoa. Päivän ympärille rakennetaan aina muutakin ohjelmaa, kuten rekiajelua ja 
letun paistoa. (Talven tapahtumat 2013.) Vuonna 2011 Saimaa Holiday Oravissa jär-
jestettiin retkiluistelun SM-kilpailut ja samana vuonna se toimi yhtenä Tour de Skate- 
tapahtuman lähtöpisteenä. (Tulokset 2013; Retkiluistelu- ja potkukelkkailu 2013). 
 
Lomakylä Järvisydän Oy 
 
Lomakeskus Järvisydän sijaitsee Rantasalmella Saimaa Holiday Oravin ylläpitämän 
retkiluistelureitistön toisessa päässä. Yritys on keskiaikaishenkinen lomakeskus, joka 
tarjoaa majoituksen lisäksi ravitsemus- ja luontomatkailupalveluja. (Tervetuloa Lo-
makeskus Järvisydämeen 2013.)  Yrityksellä on kattava tarjonta erilaisia paketteja 
aina kokouspaketeista syntymäpäiviin ja häihin (Pakettitarjoukset 2013). Yritykseen 
kuuluu lomakylän lisäksi kahvila Café Sataman Sydän Savonlinnan torilla. (Tervetu-
loa Lomakeskus Järvisydämeen 2013.)  
 
Retkiluistelu on yksi yrityksen talven tarjonnan kysytyimmistä tuotteista. Järvisydä-
men lomakylästä reitti kulkee Linnansaaren kansallispuistoon ja sieltä aina Oravin 
makasiinikylään. Kansallispuiston läheisyys tekee siitä yhden yrityksen retkiluistelu-
pakettien vetonauloista. Yrityksellä on välinevuokrauksen lisäksi tarjolla myös erilai-
sia retkiluistelupaketteja, kuten isommille ryhmille tarkoitettuja retkiluistelusafareja 
tai yksittäisille matkaajille tarkoitettuja majoituksen sisältäviä paketteja. (Retkiluistelu 
ja potkuttelu 2013.) 
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Punkaharjun Tuunaanportti Oy 
 
Matkailukeskus Harjun Portti (Punkaharjun Tuunaanportti Oy) sijaitsee Punkaharjun 
Tuunaansaaressa. Yritys tarjoaa majoitus- ja ravitsemuspalvelujen lisäksi luontomat-
kailupalveluita ja on panostanut erityisesti retkiluisteluun. (Nauti mökkilomastasi 
Saimaalla 2013.) Harjunportti lähti mukaan Keskisen Saimaan Retkiluistelu -
hankkeeseen aloittaessaan retkiluistelutoimintaansa. Ennen hankkeeseen osallistumis-
ta Harjunportilla ei ollut omaa retkiluistelureitistöä, vaan se perustettiin hankkeen ai-
kana. Keväällä 2011 merkattua retkiluistelurataa oli noin 15 kilometriä. Radan lähtö-
paikkana toimi Harjun Portin ranta. Pidempi reitti kiersi Haataansaaren ja Paukansaa-
ren ja lyhempi reitti kulki suoraan Kuntoutuskeskus Kruunupuistolle. (Saimaa Skating 
2010.)  
 
Tällä hetkellä Harjun Portti ylläpitää edelleenkin parhaimmillaan 15 kilometrin retki-
luistelureitistöä. Vuonna 2013 reitit alkavat Harjun Portin rannasta ja käyvät rannassa 
Ravintola Paviljongin kohdalla Tuunaansaaressa sekä Kruunupuiston harju-alueella. 
Yrityksellä on tarjota kaksi reittiä: Haataansaaren lenkki (7km) ja Sipilahden lenkki 
(8km), joka kulkee Kuntoutuskeskus Kruunupuiston ohitse. (Retkiluistelu- ja matka-
luisteluradat Punkaharjulla 2013.) 
 
Kruunupuisto Oy 
 
Kuntoutuskeskus Kruunupuisto Oy Punkaharjulla tarjoaa niin kuntoutus- ja työhyvin-
vointipalveluja kuin hotelli- ja ravintolapalveluja ja lomia. Yrityksen ydinajatuksena 
on hiljentyminen ja rauhoittuminen luonnon keskellä. Kruunupuistolla on tarjota luon-
toaktiviteettien lisäksi monipuolisesti erilaisia terveyspalveluita sekä liikunta- ja 
hemmotteluhoitoja. (Kruunupuisto 2013.) 
 
Kruunupuisto lähti hankkeeseen mukaan avatakseen yhtenäisen retkiluisteluradan 
Harjunportin kanssa, jonka tarkoituksena on kulkea Kruunupuiston rannasta Harjun-
portin rantaan. Yrityksellä ei ole edelleenkään myynnissä valmiita retkiluistelupaket-
teja tai ohjattuja safareita, vaan retkiluisteluvälineet ovat vuokrattavissa hotellin vas-
taanotosta. Harjun Portin ylläpitämä retkiluistelurata lähtee Kruunupuiston rannasta ja 
päivälippuja radalle voi ostaa Kruunupuiston vastaanotosta. (Latu- ja luisteluverkosto 
2013.) 
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2 OHJELMAPALVELU 
 
2.1 Palvelu 
 
Palvelu on käsitteenä laajempi ja vaikeammin hallittavissa oleva kuin tuote, fyysinen 
tavara (Kinnunen 2004, 7). Fyysistä tavaraa on helppo tarkastella, sitä voidaan mitata 
eri tavoin ja vertailla helposti toiseen tuotemerkkiin. Sen laatua voidaan mitata eri 
tavoilla ja konkreettisena tuotteena sen viat on helposti löydettävissä. Palvelu eroaa 
tavarasta monin tavoin. Ensinnäkin palvelu on usein aineeton, vaikka siihen usein 
sisältyy myös konkreettisia osia. Esimerkiksi hieronta on palvelu, jossa hieronnan 
tulos voidaan ajatella konkreettisena. Palvelulle tyypillistä on vuorovaikutus. Palvelua 
ei periaatteessa ole olemassa ennen kuin asiakas osallistuu vuorovaikutusprosessiin. 
Asiakkaan suuri rooli palvelutapahtuman luonteessa tekee jokaisesta palvelutapahtu-
masta ainutkertaisen. Tämä palvelujen monimuotoisuus tekee siitä vaikean mitata ja 
vertailla niin tuotetta itseään kuin sen laatua. Kun asiakas ei ole tyytyväinen palve-
luun, vika ei välttämättä olekaan niin helposti löydettävissä. (Kansanen & Väistö 
1994, 15-16.)  
 
Kinnunen (2004, 7) erottaa palvelussa kaksi näkökulmaa, tuottajan ja kuluttajan näkö-
kulmat. Nämä kaksi näkökulmaa eroavat hieman toisistaan. Tuottajalle palvelu on 
tapahtumien ja prosessien summa. Palvelu on aineeton, asiakasta hyödyttävä toimen-
piteiden sarja, johon saattaa kuulua jokin fyysinen tavara. Asiakas osallistuu tapahtu-
maan enemmän tai vähemmän ja vaikuttaa prosessiin tuoden siihen yllätysmomentin, 
jolloin tuottaja ei enää täysin hallitse tapahtumaa, eikä täten voi taata sen onnistumis-
ta.  
 
Vastaavasti Kinnunen (2004, 7) painottaa, että asiakkaalle palvelutapahtuman tulee 
olla mahdollisimman helppo, sujuva ja miellyttävä. Asiakas ei mieti tapahtumien kul-
kua palvelua kuluttaessaan, vaan keskittyy toteuttamaan omat tarkoitusperänsä. Mitä 
vähemmän asiakkaan tarvitsee uhrata aikaansa, rahaansa tai huomiotaan tapahtumaan 
sitä suuremman hyödyn tämä yleensä kokee palvelusta saavansa. 
 
Yleisesti palveluilla katsotaan olevan neljä erityispiirrettä (Valvio 2010, 45-46). En-
sinnäkin palvelut ovat aina vähintäänkin jossain määrin aineettomia, asiakaspalveluti-
lanteita. Toiseksi, ne ovat prosesseja tai toimintasarjoja, joissa vuorovaikutus on suu-
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ressa osassa. Kolmanneksi, palveluja kulutetaan, tai asiakkaan näkökulmasta koetaan, 
samalla kun niitä tuotetaan, eikä niitä voi varastoida. Neljäs erityispiirre on se, että 
asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen samalla kun käyttää sitä. ”Palvelu on ainakin 
jossain määrin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensä joskaan ei välttä-
mättä asiakkaan, palveluhenkilökunnan ja/tai palvelun tarjoajan järjestelmien välisessä 
vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin.” (Grönroos 1994, 
49). 
 
Kotlerin (Kotler et al. 1999) mukaan palvelu on ”asiakkaalle tarjottava toiminto tai 
hyöty, joka ei johda omistusoikeuteen” (Pesonen ym. 2002, 21). Palvelu on siis poh-
jimmiltaan aineeton. Siihen saattaa liittyä konkreettisia osia, mutta palvelun ydin on 
aina aineeton. Se on periaatteessa olemassa vain ihmisten mielikuvissa ja tuntemuk-
sissa. Tämän vuoksi asiakasta on vaikea vakuuttaa palvelun laadusta etukäteen ja toi-
saalta asiakkaalle on hankala luoda oikeanlainen mielikuva palvelusta ja sen sisällöstä. 
(Kansanen & Väistö 1994, 16.)  
 
Palvelu määritellään usein koostuvaksi useammasta osasta, niin aineettomista kuin 
konkreettisista palveluista. Tällöin puhutaan laajennetusta palvelukäsitteestä eli palve-
lupaketista. (Kansanen & Väistö 1994, 18; Grönroos 1998, 117.) Palvelupaketti koos-
tuu ydinpalvelusta, lisäpalveluista eli avustavista palveluista ja tukipalveluista (Grön-
roos 1998, 117; Pesonen ym. 2002, 29).  
 
 
 
 
KUVIO 1: Tuotteen monikerroksisuus (Mäntyneva 2002, 53. Termit muokattu 
tekstiin sopiviksi.) 
 
tukipalvelut 
avustavat palvelut 
 
 
 
ydinpalvelu 
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Peruspalvelua, paketin sydäntä, kutsutaan ydinpalveluksi (Grönroos 1998, 117; Grön-
roos 2000, 166). Ydinpalvelu on keskeisin asia, jonka asiakas yritykseltä tarvitsee. 
Sen perusajatus on asiakkaiden tarpeiden tyydyttäminen (Pesonen ym. 2002, 29–30). 
Yleensä nimenomaan ydinpalvelu vaikuttaa asiakkaan ostopäätökseen ja luo uuden 
asiakassuhteen (Mäntyneva 2002, 53).  
 
Avustavat palvelut kuuluvat tiiviisti ydinpalveluun ja helpottavat ydinpalvelun käyt-
töä. Tällaisia avustavia palveluja ovat esimerkiksi lähtöselvitys lentokentillä tai vas-
taanotto hotelleissa. Ilman avustavia palveluita ydinpalveluita ei voida käyttää. (Grön-
roos 1998, 119-120; Grönroos 2000, 166-167.) Jos esimerkiksi kilpailu toimialalla on 
kovaa, jää ydinpalvelun kate usein matalaksi. Tällöin avustavien- ja tukipalvelujen 
tehtävänä on turvata tuotteen kannattavuus. (Mäntyneva 2002, 53.) 
 
Kun ydin- ja avustavat palvelut ovat toisistaan hyvinkin riippuvaisia palvelun käytön 
kannalta, ovat tukipalvelut nimensä mukaisesti vain ydintuotetta tukevia palveluja. Ne 
eivät helpota ydinpalvelun käyttöä ja ovat itse asiassa ydinpalvelun käytön kannalta 
tarpeettomia. Tukipalvelut tuovat kuitenkin lisäarvoa tuotteelle. Niiden avulla erotu-
taan kilpailijoiden tarjonnasta ja kasvatetaan kilpailukykyä. (Grönroos 1998, 120; 
Grönroos 2000, 166-167.) 
 
Ydinpalveluista sekä avustavista ja lisäpalveluista koostuva kokonaispalvelu voi olla 
kilpailevilla yrityksillä hyvinkin samanlainen tuki- ja avustavien palveluiden erilai-
suudesta huolimatta. Kun asiakas arvioi, minkä yrityksen palvelut soveltuvat parhaiten 
tämän tarpeisiin, huomioi tämä usein kokonaispalvelun lisäksi yritystä laajemminkin. 
Tämä niin sanottu laajennettu palvelutarjooma sisältää palvelun lisäksi asiakkaan ja 
yrityksen välisen vuorovaikutuksen, saavutettavuuteen liittyvät seikat sekä asiakkaan 
itsensä osallistumisen tuotteen syntyyn. (Komppula & Boxberg 2002, 14; Grönroos 
1998, 121; Grönroos 2000, 167.) Komppula ja Boxberg (2002, 14) ovat erottaneet 
yrityksen palveluympäristön vielä omaksi osakseen, kun Grönroosin (1998, 121; 
2000, 167) mukaan palveluympäristö sisältyy yrityksen saavutettavuuteen. Laajenne-
tun palvelutarjooman osa-alueet on mukautettava aina kunkin kohdesegmentin hyödyn 
mukaiseksi, jotta ne palvelisivat parhaiten yrityksen ydinasiakkaita (Grönroos 2000, 
167). 
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KUVIO 2: Laajennettu palvelutarjooma (Komppula & Boxberg 2002, 14; Grön-
roos 2000, 168) 
 
Palvelun saavutettavuuteen vaikuttaa esimerkiksi henkilökunnan määrä ja taidot, au-
kioloajat sekä toimiston sijainti. Joko tähän mukaan lukien tai Komppulan ja Boxber-
gin (2002, 15) mukaan omaksi luokakseen laskien myös fyysinen ympäristö, kuten 
toimiston ulkonäkö, siisteys, työkalut ja koneet vaikuttavat asiakkaan kokemaan pal-
veluun. Palvelun saavutettavuus, ostaminen ja kuluttaminen voidaan näiden seikkojen 
toimivuuden mukaisesti kokea joko helpoksi tai vaikeaksi. Vaikka asiakkaan kokema 
palvelu olisi muutoin moitteeton ja laadukas, voi palvelun laatu pudota huomattavas-
tikin, jos asiakkaalta puuttuu mahdollisuus esimerkiksi pyytää neuvoa ongelmassaan 
neuvontapisteestä. (Grönroos 1998, 121; Grönroos 2000, 167-168.) 
 
Komppula ja Boxberg (2002, 11) ovat nostaneet erään matkailutuotteen määritelmän 
pohjaksi omalle määritelmälleen matkailutuotteesta. Heidän nostamansa määritelmän 
mukaan matkailutuote on paketti, joka koostuu viidestä komponentista. Näitä kom-
ponentteja ovat kohteen vetovoimatekijät, kohteen palvelut, saavutettavuus, mieliku-
vat kohteesta sekä hinta. Grönroosin (1998, 121) määritelmässä laajennetusta palvelu-
tarjoomasta nousee esiin kolme näistä viidestä komponenteista. Näitä ovat palvelut 
(kun kohteena pidetään yritystä), saavutettavuus ja mielikuvat (imago). Oman määri-
telmänsä Komppula ja Boxberg (2002, 11; 21) ovat laatineet pohtimalla niitä seikkoja, 
joilla tuotteen laatua voisi kehittää. Heidän määritelmänsä mukaan ”Matkailutuote on 
asiakkaan subjektiiviseen arviointiin perustuva kokemus, jolla on tietty hinta ja joka 
Fyysinen ympäristö 
vuorovaikutus 
 
Tuotteen saavutet-
tavuus 
Asiakkaan osallistuminen 
Ydintuote 
Avustavat 
palvelut Tukipalvelut 
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syntyy prosessissa, jossa asiakas hyödyntää palvelun tarjoajien palveluja osallistumal-
la itse palvelun tuotantoprosessiin.”  
 
2.2 Matkailu- ja ohjelmapalvelut 
 
Kun kyseessä on matkailualan yrityksen tuottama palvelu, puhutaan matkailupalvelus-
ta. Matkailupalvelua on hankala erottaa matkailutuotteesta, sillä käytännössä kaikki 
matkailussa myytävät tuotteet ovat palveluita tai palvelun muodostamia kokonaisuuk-
sia. Tällaiset kokonaisuudet sisältävät, kuten aiemmin palvelua määritellessä todettiin, 
usein myös konkreettisia ominaisuuksia. Matkailutuote voidaan siis täten määritellä 
matkailupaketiksi, johon kuuluu niin aineettomia palveluja kuin aineellisia ominai-
suuksia ja joka perustuu johonkin toimintaan kohteessa. (Verhelä & Lackman 2003, 
15; Komppula & Boxberg 2002, 10.)  
 
Matkailupalveluja ostava asiakas ostaa usein palvelupaketin, joka sisältää myyjän nä-
kökannalta useita erilaisia matkailun elementtejä. Paketti voi olla tuottajalle vain yksi 
osa asiakkaan matkaa, kuten lento tai ateria kohteessa, mutta asiakkaan näkökannalta 
paketti on yksi kokonaisuus. Tällaiset kokonaisuudet alkavat matkan suunnittelusta, 
sisältävät matkan sekä sen aikana tapahtuvat aktiviteetit ja päättyvät kotiinpaluuseen. 
(Verhelä & Lackman 2003, 15.)  
 
Ohjelmapalvelu on yksi palvelun eri muodoista ja matkailussa ehkä muodoltaan rik-
kain myyntituote. Kauppa ja teollisuusministeriön (nykyisen Työ- ja elinkeinoministe-
riön) matkailun ohjelmapalvelujen toimialakatsauksessa ohjelmapalvelut määritellään 
”matkailutuotteeseen liittyviksi aktiviteeteiksi, jotka muodostavat matkan toiminnalli-
sen osan” (Verhelä & Lackman 2003, 16; Verhelä 2007, 16). Katsauksen mukaan oh-
jelmapalveluina pidetään palveluita ja tuotteita, kuten harrastus- ja virkistyspalvelut, 
rakennetut aktiviteetit ja huvikohteet, kilpailutapahtumat sekä kulttuuri- ja taidetapah-
tumat. Toimialaraportin mukaan suomalaisessa käsitteistössä ohjelmapalvelut ovatkin 
”lähinnä luontoon liittyviä ohjattuja aktiviteettejä, kuten moottorikelkkasafareita, ka-
noottiretkiä tai esim. kalastustapahtumia eli ns. luontoyrittäjyyttä.” (Verhelä 2007, 
16.) 
 
Yksi tunnetuimmista ohjelmapalveluiden määritelmistä on UNWTO:n (World Tou-
rism Organisation) jako viiteen kategoriaan: vesi- ja ranta-aktiviteetit, talviaktiviteetit, 
15 
luontomatkailu (luonnon tarkkailu pääaktiviteettina), sosiaalinen elämä ja kilpailut. 
(Verhelä 2007, 16; Verhelä & Lackman 2003, 16-17). UNWTO:n vanhempaan määri-
telmään, johon kuului lisäksi vielä kulttuuri, taiteet ja käsityö, nojaten Hemmi ja Vuo-
risto (1993, 227) ovat ryhmittäneet ohjelmapalvelut Suomen oloihin sopivasti kahteen 
kategoriaan: harrastus- ja virkistyspalvelut sekä kulttuuri- ja taidepalvelut. Ensimmäi-
seen kategoriaan sisältyvät luontoaktiviteetit, rakennetut aktiviteetit ja huvikohteet 
sekä kilpailutapahtumat. 
 
Opetushallituksen vuonna 2000 vahvistamassa matkailualan perustutkinnon perusteis-
sa ohjelmapalvelut on määritelty asiakaslähtöisiksi, omatoimisiksi tai ohjatuiksi toi-
minnoiksi, jotka pohjautuvat luontoon, kulttuuriin, liikuntaan, terveyteen tai matkailu-
tapahtumiin (Ammatillisen peruskoulutuksen opetussuunnitelman ja näyttötutkinnon 
perusteet 2000, 13). Lisäksi ohjelmapalvelu voi määritelmän mukaan sisältää esimer-
kiksi aterioita ja muita peruspalveluita (Ammatillisen peruskoulutuksen opetussuunni-
telman ja näyttötutkinnonperusteet. Matkailualan perustutkinto 2000, 54). Uudemmas-
sa, vuonna 2009 vahvistetussa, matkailualan perustutkinnon perusteissa ohjelmapalve-
lut on liitetty luonto-, seikkailu- ja kulttuuriohjelmiin, sekä harrastuksiin, hyvinvoin-
tiin ja elämyksiin liittyviin palveluihin (Matkailualan perustutkinto 2009, 28; 163).  
 
Verhelä (2007, 17) määrittelee ohjelmapalvelut sen mukaisesti, kuinka asiakas kulut-
taa ohjelmapalvelutuotteen ja mikä tämän rooli on palvelun tuottamisessa. Hänen mu-
kaansa ohjelmapalvelu voi olla maksullinen tai maksuton ja asiakas ohjelmassa joko 
aktiivinen tai passiivinen tekijä, eli joko osallistua ohjelmaan tai toimia sivusta katso-
jana. Matkailun ohjelmapalvelujen normisto, Mono, kuvaa asiakkaan roolia kolmella 
eri toiminta-asteella: luonto, liikunta ja kulttuuri. Näiden kolmen perustoiminta-asteen 
lisäksi myös väline- ja varustevuokraus sekä ohjaus katsotaan olevan ohjelmapalvelu-
tuote. (Verhelä 2007, 17-18; Matkailun ohjelmapalvelujen normisto MoNo 2004.) 
 
Ohjelmapalvelut voivat olla asiakkaalle vetovoimatekijä, jonka perusteella tämä lähtee 
matkalle tai ylimääräinen lisä matkaan, mikä tekee asiakkaan lomasta viihtyisämmän. 
Ohjelmapalveluita voidaan tarkastella laajasti tai suppeasti. Laajasti tarkasteltuna oh-
jelmapalveluihin lukeutuvat kaikki asiakkaan matkajärjestelyt, jotka ovat tälle joten-
kin elämyksellisiä. (Verhelä & Lackman 2003, 16-17.) Toisin kuin opetushallinnon 
vuoden 2000 määritelmässä Verhelä ja Lackman eivät kuitenkaan laske majoitusta, 
kuljetusta tai ruokailua ohjelmapalveluihin. Suppeasti tarkasteltuna ohjelmapalvelui-
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hin lukeutuvat vain ne matkan osat, joihin asiakas itse osallistuu joko seuraajana tai 
suorittajana.  
 
Yhteistyö on usein avainasemassa ohjelmapalveluyrittäjien ja muiden alueen matkai-
luyrittäjien kanssa. Varsinkin pienemmät ohjelmapalveluyrittäjät eivät tarjoa kovin 
monimuotoisia palveluita, vaan pelkästään omaa ohjelmapalveluaan. Tällöin esimer-
kiksi majoitus ja ruokailu tulevat usein esimerkiksi lähimmältä majoitusyrittäjältä. 
Monesti tällaisella pienyrittäjällä on sopimus esimerkiksi lähimmän hotellin kanssa, 
niin että hotelli voi myydä ohjelmapalvelutuottajan palveluja hotellilla ja retken vetäjä 
saapuu sitten hotellille hakemaan ryhmän mukaansa sovittuna ajankohtana. (Karusaari 
& Nylund 2009, 150.) 
 
2.3 Palvelun laatu 
 
Grönroos (1994, 60) lainaa Buzzelia ja Galea määrittäessään, mitä laatu on. Heidän 
mukaansa laatu on ”… mitä tahansa, mitä asiakkaat sanovat sen olevan, ja tietyn tuot-
teen tai palvelun laatu on mitä tahansa, miksi asiakas sen kokee.” Laatu on siis yhtä 
subjektiivisesti määriteltävissä kuin palvelun onnistuminenkin. Komppulan ja Box-
bergin (2002, 42) mukaan matkailutuote on ”…asiakkaan kokema kokemus tai elä-
mys, joka syntyy kunkin asiakkaan subjektiivisena kokemuksena palveluprosessin 
aikana tietyssä palvelujärjestelmässä.” Tästä voisi päätellä, että laatu kulkee vahvasti 
käsi kädessä palvelutapahtuman onnistumisen kanssa.  
 
Asiakkaan tyytyväisyyden perustavana tekijänä on palvelun laatu. Palvelun vuorovai-
kutteisuuden myötä laatua ei voida taata, sillä se määräytyy palvelun edetessä asiak-
kaan ja henkilökunnan välisessä vuorovaikutuksessa. (Grönroos 1994, 51; Grönroos 
1990, 27.) Valvio (2010, 55) on todennut, että asiakas arvioi palvelun laatua jo odo-
tuksissaan, ennen varsinaisen palvelun tapahtumista. Kuten Valvio (2010, 56), myös 
Grönroos (2001, 98) toteaa, että yrityksen imago ja tuotteen oikeanlainen markkinointi 
vaikuttaa vahvasti ihmisten odotuksiin ja samalla laatumielikuvan syntyyn. Tämä mie-
likuva vastaavasti vaikuttaa vahvasti itse tapahtuman kulkuun, sillä ennakko-
odotuksilla on yllättävän suuri vaikutus ihmisten suhtautumiseen ja käyttäytymiseen.  
 
Laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen: tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen sekä 
toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Tekninen laatu on sitä, mitä asiakas saa pal-
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velutapahtumassa - mitä tälle jää käteen. (Grönroos 1998, 62-63; Komppula & Box-
berg 2002, 42.) Toiminnallinen laatu viittaa taas siihen, miten asiakas palvelun saa. 
Jos tekninen laatu keskittyy tapahtuman tekniseen toteuttamiseen ja lopputulokseen, 
niin toiminnallinen laatu keskittyy puolestaan siihen, kuinka asiakas kokee samanai-
kaisen tuotanto- ja kulutusprosessin (Komppula & Boxberg 2002, 42-43). 
 
Matkailutuotetta mietittäessä tekninen laatu sisältää palvelutapahtuman tekniset rat-
kaisut, kuten palvelun tuottamisessa käytettävät laitteet ja välineet. Tämä voidaan 
yleensä arvioida melko objektiivisesti, sillä kyseessä on ongelman tekninen ratkaisu. 
(Komppula & Boxberg 2002, 42.) Palvelun lopputuloksen laatu ei kuitenkaan ole ko-
ko totuus. Asiakkaalle nousee usein jopa lopputulosta tärkeämmäksi se, miten loppu-
tulos hänelle välitetään. Toiminnallinen laatu määrittää sen, miten asiakas saa palve-
lun ja millaiseksi tämä kokee vuorovaikutustilanteen itsensä ja myyjän välillä. Tällöin 
myyjän vuorovaikutustaidot ja ihmistuntemus nousevat tärkeiksi laadun takaajiksi. 
Myyjä tai yrityksen työntekijät yleensäkin, eivät kuitenkaan yksin ole ainoa toiminnal-
liseen laatuun vaikuttava tekijä, sillä asiakas mieltää tähän myös mm. muut asiakkaat, 
yrityksen sisäisen saatavuuden, fyysisen ympäristön, lomakkeet ja käytössä olevan 
tekniikan (Grönroos 1994, 61-62; Pesonen ym. 2002, 44). Vuorovaikutus ja vieraan-
varaisuus ovat matkailutuotteen yksi tärkeimmistä elementeistä. Tämän vuoksi 
Komppula ja Boxberg (2002, 43) ovat erottaneet vuorovaikutuksen toiminnallisesta 
laadusta omaksi matkailutuotteen laadun ulottuvuudekseen.  
 
Grönroos (2001, 101) tuo laadun ulottuvuuksiin vielä kolmannenkin osan: imagon. 
Palveluita ja tuotteita arvioidaan paljon myös yrityksen imagon ja mainonnasta saatu-
jen mielikuvien avulla. Kuten jo aiemminkin mainittiin, ihminen luo mielikuvansa 
tuotteen tai palvelun laadusta jo mainonnan sanoman kautta ennen kuin kokeilee tuo-
tetta tai kohtaa myyjän. (Valvio 2010, 56.) Koettu kokonaislaatu ei aina kohtaa näitä 
odotuksia, jolloin asiakkaalle jää huono laatumielikuva palvelusta, vaikka objektiivi-
sesti katsottuna laatusuhde olisikin kohdallaan. Toisaalta alhaiset odotukset vaikutta-
vat päinvastaisesti odotusten ylittymiseen ja positiiviseen reaktioon. (Grönroos 1994, 
65-66.) Jos asiakkaan mielikuva yrityksestä on positiivinen, antaa hän todennäköisesti 
pieniä virheitä helpommin anteeksi. Jos mielikuva on negatiivinen, on yrityksen tehtä-
vä kaksinkerroin enemmän töitä pitääkseen asiakkaan tyytyväisenä. (Grönroos 1994, 
63.)  
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Viime kädessä ostopäätös tehdään tunnetasolla. Jokainen yritys pyrkii luomaan mah-
dollisimman luotettavan, laadukkaan kuvan tuotteistaan ja palveluistaan. Jokainen 
ihminen taas kokee yrityksen erilailla kuin toinen. Tämä kokemuksen omakohtaisuus 
tekeekin mielikuvien luomisesta haasteellisen. On vaikea saada luotua luotettava ja 
laadukas kuva tuotteestaan kaikille. Palveluissa puhuttaessa tämän laatumielikuvan 
luo yleensä ihminen, hänen olemuksensa ja käytöksensä (Valvio 2010, 58-59.) 
 
Laadun jako kolmeen osaan: imagoon, tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun 
tarkoittaa sitä, että kokonaislaatua ei välttämättä koeta hyvänä, jos jokin laadun osa 
koetaan puutteellisena tai huonona. Kuvitellaan esimerkiksi, että asiakas kokee yrityk-
sen palvelun erinomaisena ja hänen mielikuvansa yrityksestä on etukäteen hyvä. Tuot-
teen ostettuaan hän kuitenkin huomaa siinä vikoja tai ominaisuuksia, jotka eivät miel-
lytäkään häntä. Näin ollen tuotteen kokonaislaatu ei ole täydellinen, sillä tuotteen tek-
ninen laatu koetaan heikoksi. Jotta tuotteen kokonaislaatu voidaan määritellä hyväksi, 
vaatii se jokaisen laadun osa-alueen olevan kunnossa (Grönroos 1994, 63-66 ). 
 
Joskus jako tehdään myös kovan pehmeän laadun välillä. Kova laatu on niitä laadun 
elementtejä, joita voi mitata konkreettisesti jollakin mittarilla, kosketella käsin tai 
muuten ajatella selkeästi. Kovaan laatuun voidaan ajatella kuuluvan vaikkapa aika, 
raha, määrä, koneet ja laitteet. Pehmeää laatua puolestaan ovat ne asiat, joita on vaike-
ampi mitata mittareilla. Näitä ovat kaikki ihmisiin kohdistuvat asiat, kuten huomio, 
sitoutuneisuus, ystävällisyys ja asenteet. (Valvio 2010, 79.) Jako kovan ja pehmeän 
laadun ja toisaalta teknisen ja toiminnallisen laadun välillä ei eroa suuresti toisistaan. 
Tekninen ja kova laatu sisältävät hyvin paljon samoja asioita – lopputulokseen johta-
via asioita, kun taas toiminnallinen ja pehmeä laatu käsittelevät palveluprosessin in-
himillisiä tekijöitä.  
 
Grönroosin (2001, 98) mukaan palvelun laatua on huomattavasti hankalampi selvittää 
kuin tuotteen laatua. Tuote on tekninen tuotos, jonka laatua voidaan systemaattisesti 
testata ja täten laatua valvoa. Palvelu on monimutkainen, aineeton tapahtuma, johon 
asiakas itse osallistuu. Täten palvelun laatua on huomattavasti hankalampi tutkia, sillä 
laadun mittaamiseen on vaikeampi löytää sopivaa mallia.  
 
British Airways teki 1980-luvulla tutkimuksen siitä, mitä asiakkaat pitävät tärkeimpi-
nä asioina lentokokemuksessaan. Vaikka tutkimus tehtiin lentoyhtiölle, ovat tutkijat 
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todenneet tulosten olevan melko yleispäteviä. Näiden tulosten mukaan tärkeimmiksi 
nousivat neljä kategoriaa: huolenpito, spontaanisuus, ongelmanratkaisu ja normali-
sointi. Ihmiset halusivat yrityksen todella paneutuvan hänen ongelmiensa ratkaisuun ja 
osoittavan halukkuutta lähestyä asiakkaita, oma-aloitteisesti hoitaa heidän ongelmansa 
ja käyttää omaa järkeään, eikä vain ohjekirjan sääntöjä. Näiden lisäksi asiakkaat toi-
voivat myös, että kontaktihenkilön taidot ovat sovitun laadun tasolla ja että myös muu 
henkilökunta on koulutettu palvelemaan hyvin. Lisäksi asiakkaat odottavat asioiden 
mennessä pieleen, että paikalla on joku, joka ottaa tilanteen hoitoon ja tekee kaikkensa 
asioiden korjaamiseksi. Näistä neljästä odotuksesta vain yksi on teknistä laatua ja lo-
put kolme toiminnallista laatua. Tämä esimerkki korostaa palvelualojen toiminnallisen 
laadun tärkeyttä. (Grönroos 1994, 68-71.) 
 
Palvelualalla laatua parannetaan panostamalla toiminnalliseen laatuun, eli asiakaspal-
velijoiden taitoihin. Alalla tekninen laatu on monesti parhaillaankin sama kuin kilpai-
levalla yrityksellä, eikä sen kehittäminen välttämättä lisää laatua tuotteisiin. Toimin-
nallisen laadun kehittäminen huippuunsa taas tuo asiakkaalle paljonkin lisäarvoa ja 
täten etulyöntiaseman kilpailijoihin nähden. (Grönroos 1994, 64-65.) Toisaalta asiak-
kaiden erilaisuus voi tehdä tästä haastavan tehtävän, sillä asiakkaan odotuksiin vaikut-
taa moni asia. Laatuodotuksiin vaikuttaa imagon ja markkinointiviestinnän lisäksi 
palvelun luonne, puskaradio, tarpeet, aiemmat kokemukset sekä monet sosiodemogra-
fiset tekijät, kuten ikä, sukupuoli, koulutus ja persoonallisuus. Laadun hiominen huip-
puunsa vaatii yritykseltä oman kohderyhmänsä hyvää tuntemusta. (Komppula & Box-
berg 2002, 48, 58). 
 
Palvelun laatua on tutkittu paljon ja yksi tunnetuimmista malleista lienee Berryn, Pa-
rasuranamin ja Zeithamlin malli (1990) palvelun laatuun vaikuttavista tekijöistä 
(Komppula & Boxberg 2002, 52; Grönroos 2001, 114). Mallin mukaan palvelun laatu 
voidaan jakaa viiteen ulottuvuuteen: palveluympäristö, luotettavuus, reagointialttius, 
palveluvarmuus ja empatia. Palveluvarmuus jakautuu puolestaan osiin, pitäen sisäl-
lään turvallisuuden, uskottavuuden, pätevyyden ja kohteliaisuuden. Samoin empatia 
sisältää saavutettavuuden, viestinnän sekä asiakkaan ymmärtämisen. (Komppula & 
Boxberg 2002, 52.) 
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KUVIO 3: Laatukokemuksen syntyminen (Komppula & Boxberg 2002, 68) 
 
Asiakkaan laatukokemus on monien tekijöiden summa ja sitä voi olla vaikea ennakoi-
da. Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa niin odotettu kuin koettu palvelu. Ihmisten 
odotukset muodostuvat asiakkaan omista tarpeista, aiemmista kokemuksista vastaavis-
ta palveluista, yrityksen imagosta, muiden kokemuksista ja mielipiteistä sekä tietysti 
paljolti myös palvelun luonteesta. Viiden tähden lomakohteeseen matkustavan asiak-
kaan odotukset voivat olla erilaiset kuin vaellusretkelle lähtevän asiakkaan. Kun tähän 
lisätään asiakkaan varsinainen kokemus palvelusta, yhdistyvät odotukset ja kokemuk-
set palvelun kokonaislaaduksi, joka kertoo asiakkaan tyytyväisyyden tai tyytymättö-
myyden palvelun laatuun. (Komppula & Boxberg 2002, 68.) 
 
Palvelun laadun ulottuvuuksista puhuttaessa palveluympäristöllä tarkoitetaan yrityk-
sen fyysistä ympäristöä, kuten koneita ja laitteita sekä henkilökunnan ulkoasua tai 
toimistotilojen sisustusta. Luotettavuus tarkoittaa sitä, että asiakas saa alusta saakka 
huolellista ja virheetöntä palvelua ja että aikataulut pitävät. Asiakkaalle luvattujen 
asioiden tulee toteutua ajallaan ja sellaisena kuin on luvattu. Reagointialttius on puo-
lestaan sitä, että yrityksen työntekijät ovat halukkaita auttamaan asiakkaita, toimimaan 
pyynnöstä ja auttamaan välittömästi. Palveluvarmuus ilmenee yrityksessä sillä, että 
asiakas pystyy luottamaan henkilökuntaan ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Henkilö-
kunnan tulee käytännössä käyttäytyä työssä ollessaan niin, että herättää asiakkaassa 
turvallisuuden ja luotettavuuden tunteen. Viides ulottuvuus eli empatia on sitä, että 
asiakasta kuunnellaan ja ymmärretään. Henkilökunnan tulee osata asettua asiakkaan 
asemaan. (Komppula & Boxberg 2002, 52-57.) 
PALVELUN LAADUN 
ULOTTUVUUDET 
 
Palveluympäristö 
Luotettavuus 
Reagointialttius 
Pätevyys 
Kohteliaisuus 
Uskottavuus 
Turvallisuus 
Saavutettavuus 
Viestintä 
ASIAKKAAN LAATUODOTUKSIIN  
VAIKUTTAVAT TEKIJÄT 
 
Palvelun luonne 
Word-Of-Mouth (Puskaradio) 
Tarpeet 
Aikaisemmat kokemukset 
Imago 
Markkinointiviestintä 
ODOTETTU PALVELU 
KOETTU PALVELU 
KOETTU PALVELUN 
LAATU 
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2.4 Palvelu elämyksenä 
 
”Käsitteenä elämys tarkoittaa emotionaalista kokemusta, jolla on positiivinen, kohot-
tava vaikutus” (Borg ym. 2002, 25). Elämys on vaikea määrittää tarkalleen, sillä koska 
jokainen ihminen kokee asiat eri tavalla, on myös elämys jokaiselle erilainen (Verhelä 
& Lackman 2003, 34). Lapin elämysteollisuuden osaamiskeskuksen mukaan elämys 
on ”moniaistinen, merkittävä ja unohtumaton kokemus, joka voi tuottaa kokijalleen 
henkilökohtaisen muutoskokemuksen”. Koetun ja opitun kautta ihmisen käyttäytymi-
nen voi muuttua pysyvästi, niin että muutokset jäävät osaksi ihmisen persoonaa. Elä-
mys voi jopa muuttaa ihmisen maailmankuvaa. Elämys on kuitenkin subjektiivinen 
kokemus, johon vaikuttaa monet eri asiat. (Elämys 2013.) 
 
Elämyksen arvo on noussut tärkeäksi päätösten teon tukipilariksi. Elämyksellisyys on 
matkailualalla yhä tärkeämmässä roolissa, sillä matkailija hakee lomaltaan nimen-
omaan elämyksiä. (Borg, ym. 2002, 8; 25.) Koska elämyksen kokeminen on subjektii-
vista, on elämyksen takaaminen asiakkaalle mahdotonta. Siksi palveluntarjoaja voi 
parhaimmillaankin tarjota asiakkaan elämyskokemuksille mahdollisimman otollisen 
ympäristön ja työvälineet. Elämys koostuu monista eri seikoista, joten palveluntarjo-
ajan kannattaakin panostaa niihin osasiin, joihin hän voi vaikuttaa, kuten palvelun 
laatuun ja vuorovaikutukseen ihmisten välillä. (Elämystuote 2013; Verhelä & Lack-
man 2003, 35.) Jos elämystä osataan hyödyntää oikein, antaa se lisäarvoa palvelulle. 
Toimivasta elämystuotteesta ollaan valmiita maksamaan enemmän ja se antaa palve-
luntarjoajalle etulyöntiaseman muuhun kilpailuun nähden. (Elämys lisäarvona 2013.)  
 
Lapin elämysteollisuuden osaamiskeskus on kehitellyt elämyskolmio -mallin tuoteke-
hityksen avuksi (Elämyskolmio 2013). Mallilla on pyritty yksinkertaistamaan elämyk-
sen eri ulottuvuudet ja lainalaisuudet helposti ymmärrettävään muotoon. Sen tarkoitus 
on opastaa elämystuotteen tuotekehityksessä sekä auttaa arvioimaan tuotteen elämyk-
sellisyyden toimivuutta. (Kulmala 2007, 38.)   
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Kuvio 4: Elämyskolmio (Elämyskolmio, 2013) 
 
Elämyskolmiossa (ks. kuvio 4) tuotetta tarkastellaan kahdesta näkökulmasta: tuotteen 
elementtien ja asiakkaan kokemuksen kannalta. Tuotteen elementit eli elämyksen syn-
tyyn vaikuttavat tekijät löytyvät kolmion alareunasta. Nämä kuusi tärkeää elementtiä 
ovat yksilöllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Elementit 
tulisi huomioida elämyksellistä tuotetta tai palvelua rakennettaessa. Kolmion sivulle 
on puolestaan listattu asiakkaan kokemukset. Kokemukset kuvaavat varsinaisen elä-
myksen syntyä, sitä mitä asiakkaan mielessä tapahtuu eri kokemuksen tasoilla. Kun 
kolmion pohjan kuutta elementtejä käytetään oikein vedoten sekä asiakkaan älylliseen 
että fyysiseen tasoon, syntyy elämys ja parhaimmassa tapauksessa henkisen tason 
muutos. (Elämyskolmio 2013, Kulmala 2007, 38.) 
 
Elämyksen elementtien tarkoitus on auttaa rakentamaan elämyksellinen tuote. Ele-
menttejä on kuusi: yksilöllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaiku-
tus. Yksilöllisyys korostaa tuotteen ainutlaatuisuutta. Toista samanlaista tuotetta ei 
tulisi löytyä muualta. Yksilöllisyys näkyy mm. asiakaslähtöisyydessä, joustavuudessa 
sekä kunkin asiakkaan henkilökohtaisten toiveiden huomioimisessa. (Elämyksen ele-
mentit 2013.) Esimerkiksi retkiluistelutuotteessa ympäristö ja reittien kunto vaikutta-
vat paljon ainutlaatuisen tuotteen syntyyn. Kauniit luonnonmaisemat ja hiljaisuus sekä 
hyvin hoidetut reitit luovat luistelijalle erinomaiset puitteet elämyksen syntyyn. Myös 
jokainen luistelukerta on ainutlaatuinen. Hyvällä tuurilla Saimaan kevätjäillä luistelta-
essa voi luistelija huomata vaikkapa norpan kevätpuuhissaan. 
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Aitous kuvaa tuotteen uskottavuutta. Yksinkertaisimmillaan aitous on alueen luonnol-
lista ja todellista elämää. Autenttisuus on kuitenkin loppujen lopuksi asiakkaan määri-
tettävissä. Jossain tapauksessa asiakas voi kokea tuotteen aitona, vaikka se olisikin 
oikeasti täysin fiktiivinen. (Elämyksen elementit 2013.) Retkiluistelutuote on aidoim-
millaan luonnonjäällä kauniissa koskemattomissa maisemissa. Tuottaja voi pitää huo-
len aitouden säilyttämisellä esimerkiksi pitämällä huolen, ettei retkiluistelureittien 
lähistöllä kulje moottorikelkkareittejä.  
 
Tarina on tuotteen eri elementit yhteen sitova osa. Hyvä tarina tekee kokemuksesta 
yhtenäisen ja mukaansatempaavan. Se antaa tuotteelle sosiaalisen merkityksen ja si-
sällön ja innostaa asiakasta kokemaan palvelun tai tuotteen. Tarinan tulee perustella 
asiakkaalle mitä tehdään ja milloin. Hyvä tarina puhuttelee ja siinä voi olla sekoitettu-
na sekä faktaa että fiktiota (Elämyksen elementit 2013.) Retkiluistelutuotteeseenkin 
voidaan yhdistää hyvinkin erilaisia tarinoita. Jollekin alueen eläimistö ja siihen liittyvä 
tarina innostaa matkaan, toiselle retkiluistelu ryhmässä illalla oppaan kertoessa alueen 
historiasta ja asukkaiden tavoista taas saa innostumaan tuotteesta. Joillekin riittää 
luonnosta ja liikunnasta nauttiminen, tarina rentoutumisesta ja rauhallisuudesta.  
 
Tuotteen tulee olla moniaistinen eli asiakkaan tulee voida kokea tuote tai palvelu 
mahdollisimman monin eri aistein: kuulemalla, haistamalla, maistamalla, näkemällä ja 
tuntemalla. Tarkoitus on, että aistit ovat tukevat toinen toistaan ja vahvistavat koke-
musta ja teemaa tarkoituksenmukaisesti. (Elämyksen elementit 2013.) Retkiluistelija 
käyttää matkallaan monia aisteja sitä monesti edes sen enempää ajattelematta. Hän 
tuntee tuulenvireen ja auringon lämmön kasvoillaan, näkee ja kuulee luonnon ympä-
rillään ja tauolla maistelee ja tuoksuttelee pannukahvin runsaita aromeja.  
 
Kontrastilla tarkoitetaan tuotteen erilaisuutta asiakkaan näkökulmasta. Kokemuksen 
tulee erottua asiakkaan arjesta, olla jotain tavallisesta poikkeavaa ja uutta. Tässäkin on 
kuitenkin huomioitava asiakkaan lähtökohdat. Toiselle hyvinkin eksoottinen tapahtu-
ma on toisen arkipäivää. (Elämyksen elementit 2013.) Suurkaupungin sykkeestä luon-
non rauhaan matkustanut asiakas kokee retkiluistelun hyvin erilaisena toimintana ar-
keen verrattuna ja osaa nauttia kokemuksesta eri tavalla kun paikallinen lajin harrasta-
ja. Kokeneille luistelijalle tuottaja tarjoaakin hyvin hoidettuja reittejä ja siistejä tauko-
paikkoja sekä erilaisia päiväretkiä ja kilpailuja edistyneille harrastajille. 
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Vuorovaikutus on hyvin tärkeä osa elämystä. Sillä tarkoitetaan asiakkaan vuorovaiku-
tusta tuotteen ja muiden asiakkaiden kanssa, samoin kuin asiakkaan ja tuottajan välistä 
vuorovaikutusta. Myös yhteisöllisyyden tunne, se että koetaan jotain yhdessä osana 
ryhmää, on olennainen osa vuorovaikutusta. Vaikka yksinkin voi kokea elämyksen, 
tekee ryhmässä toimiminen kokemuksesta erikoisemman. Yhdessä tekemiseen liittyy 
tietämys siitä, että kokemus on yleisesti hyväksytty ja arvostettu. Tämä sitoo asiak-
kaan tiiviimmin ryhmään ja nostaa hänen sosiaalista statustaan. Vuorovaikutus on 
erityisen tärkeä myös yksilöllisyyden kannalta, sillä toimiva henkilökohtainen vuoro-
vaikutus auttaa asiakasta kokemaan palvelun mahdollisimman onnistuneesti. (Elä-
myksen elementit 2013.)  
 
Retkiluistelemaan voi lähteä yksin tai yhdessä. Yleensä matkaan lähdetään kuitenkin 
vähintään kaverin kanssa, jolloin yhteisöllisyyden tunne täyttyy. Myös aina oppaan 
kanssa liikuttaessa ja erilaisille teemoitetuille retkille lähdettäessä kuljetaan porukalla. 
Palveluntarjoajan on tunnettava asiakaspalvelun salat ja pidettävä huolen siitä, että 
aina reittilippujen myyjästä reittioppaisiin kaikki ovat asiakashenkisiä työntekijöitä, 
jotka osaavat lukea ihmisiä ja muokata käyttäytymistään aina asiakkaan mukaan. Asi-
akkaiden väliseen vuorovaikutukseen ei aina voi puuttua, mutta esimerkiksi hyvä opas 
osaa kääntää jutun aiheen aina kun ryhmässä alkaa syntyä kinaa. Jälleen kerran hyvin 
hoidetut radat ja varusteet sekä siistit taukopaikat auttavat asiakasta viihtymään retki-
luistelun parissa.  
 
Kokemuksen tasot kuvaavat asiakkaan tuntemuksia, sitä kuinka tuote tai palvelu koe-
taan ja kuinka elämys asiakkaassa syntyy. Tasoja on viisi: motivaation taso, fyysinen 
taso ja älyllinen taso sekä emotionaalinen ja henkinen taso. Motivaation tasolla pyri-
tään saada asiakkaan kiinnostus heräämään. Käytännössä tämä tarkoittaa tuotteen 
tuomista asiakkaan tietoisuuteen ja esittelemällä tuote hänelle. Markkinointi on yleisin 
tapa esitellä tuote asiakkaalle. Tällöin tuotteesta luodaan mielikuvia, jotka herättävät 
asiakkaassa halun ja valmiuden osallistua ja kokea. Jo tässä vaiheessa on tärkeä, että 
kaikki kuusi elämyksen elementtiä täyttyvät. (Kokemuksen tasot 2013.) 
 
Fyysisellä tasolla asiakas kokeilee tuotetta tai palvelua ensi kerran. Asiakas kokee 
ympäristöä aistien avulla – kokee, tuntee, havaitsee ja tiedostaa. Tällä tasolla mitataan 
myös tuotteen tekninen laatu, käytettävyys sekä toimivuus. (Kokemuksen tasot 2013.) 
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Älyllisellä tasolla asiakkaalle tulisi tarjota oppimis- ja harjaantumiskokemus. Tällä 
tasolla asiakas prosessoi ja käsittelee ympäristön aistiärsytykset ja toimii niiden mu-
kaisesti. Hän soveltaa tietoa, muodostaa mielipiteitä ja päättää pitääkö tuotteesta vai 
ei. Hyvä tuote tarjoaa mahdollisuuden oppia uutta, kehittyä ja saada uutta tietoa. (Ko-
kemuksen tasot 2013.) 
 
Emotionaalinen taso on elämyksen synty. Jos kaikki on toiminut aiemmilla tasoilla 
toivotunlaisesti - tuotteessa on huomioitu peruselementit ja sekä fyysisen että älyllisen 
tason kriteerit täyttyvät - tulisi asiakkaan kokea positiivinen tunnereaktio eli elämys. 
Yksilöiden tunnereaktioita on mahdoton ennakoida, mutta yksilölle merkitykselliset 
tunteet, kuten onnistumisen tunne, ilo, riemu ja oppimisen ilo ovat asioita, joista elä-
mys syntyy. (Kokemuksen tasot 2013.) 
 
Henkiselle tasolle päästessään asiakas kokee muutoksen. Elämyksen tuoma voimakas 
positiivinen tunnereaktio voi aiheuttaa ihmisessä henkilökohtaisen muutoskokemuk-
sen, jolloin kyseisen henkilön fyysinen olotila, mielentila tai elämäntavat muuttuvat. 
Tällöin ihminen kokee omaksuneensa jotain uutta elämäänsä, maailmankuvaansa tai 
jopa persoonaansa. Ihminen voi esimerkiksi aloittaa uuden harrastuksen, omaksua 
toisenlaisen ajattelutavan tai löytää itsestään uusia voimavaroja. (Kokemuksen tasot 
2013.) 
 
Elämyskolmion kolme ensimmäistä kokemuksen tasoa ovat ne tasot, joilla tuottajan 
on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan elämyksen syntyyn. Tuottajan on siis mahdolli-
suus osallistua siihen kun asiakas kiinnostuu, aistii ja oppii. Näillä tasoilla tulisi käyt-
tää monipuolisesti ja toisiaan tukien kaikkia kuutta elämyksen elementtiä, jolloin ihan-
teellisessa tapauksessa asiakas kokee emotionaalisella tasolla elämyksen ja lopulta 
henkisellä tasolla muutoksen. (Kulmala 2007, 38.) 
 
3 TUOTTEISTAMINEN 
 
3.1 Tuotteistamisen määritelmä 
 
”Tuotekehityksellä tarkoitetaan yrityksen tai muun palvelutuottajan määrätietoista 
toimintaa uusien palvelusten kehittämiseksi tai entisten oleellista parantamista” (Ris-
sanen 2006, 199). Tuotteistamisella tarkoitetaan tuotekehityksen vaiheita, joilla ideas-
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ta saadaan markkinointiin valmis tuote. Se sisältää tuotteen hinnoittelun, saatavuuden 
varmistamisen (jälleenmyyjät, alihankkijat jne.) ja markkinointiviestinnän suunnitte-
lun. (Bergström & Leppänen 2007, 182.) Tuotteiden kehitys etenee prosessina, joka 
alkaa tuotteen ideoinnista ja loppuu tuotteen kaupallistamiseen. Tätä etenemistä kutsu-
taan tuotekehitysprosessiksi. (Komppula & Boxberg 2002, 97). ”Palvelujen kehittämi-
sen lähtökohtana on yrityksen liiketoimintastrategia: näkemys siitä, miten yrityksen 
osaaminen ja resurssit saadaan parhaiten kytkettyä toimialan mahdollisuuksiin niin, 
että saavutetaan kasvua ja kannattavuutta” (Jaakkola ym. 2009, 3). Paraintaisen (2011, 
11) mukaan tuotteistaminen tarkoittaa ”sitä työtä, jonka tuloksena asiantuntemus tai 
osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi.”  
 
Komppulan ja Boxbergin (2002, 93) mukaan tuotteistaminen on sitä, kun eri kohtei-
den tarjoamat palvelut muokataan tuotteeksi, jolla selkeä ydin ja hinta. Kiinteästi tuot-
teistamiseen kuuluu, varsinkin matkailussa elämyksien luominen. ”Tuotteistaminen 
perustuu tavallisesti jossakin kohteessa olemassa oleviin resursseihin, paikkaan tai 
kulttuuriin liittyviin vetovoimatekijöihin, joiden avulla voidaan luoda edellytykset 
elämysten syntymiseen”. Monesti jo olemassa olevat paikat, kohteet tai niihin liittyvät 
tarinat ovat tuotteistamisen pohjana. Tuotteistamisessa onkin monesti kyse uusien 
tuotteiden kehittämisestä. Tarjotaan asiakkaalle jotakin, mitä aiemmin ei ole ollut tar-
jolla. Toisaalta useimmiten tuotteistamisessa on kuitenkin kyse vanhan tuotteen edel-
leen kehittämisestä. Toivosen (2012) mukaan tuotteistaminen voidaan ajatella palve-
lun vakioinniksi, niin ettei sen eri osia tarvitse miettiä jokaisen asiakkaan kohdalla 
uudelleen. Sen ei kuitenkaan tarvitse tarkoittaa palvelun standardointia, sillä jonkinas-
teinen palvelun muokkaaminen asiakkaan tarpeiden mukaiseksi kuuluu palvelun luon-
teeseen. 
 
Matkailuyrityksessä tuotekehityksen tulisi olla jatkuvaa. Jos yrittäjä seuraa aikaansa ja 
reagoi alan muutoksiin ja trendeihin, kehittää tämä tuotteitaan muutosten myötä. 
Yleensä tuotekehityksen lähtökohtina ovat lisämyynnin tavoittelu tai muutokset mark-
kinatilanteessa, asiakkaiden kulutustottumuksissa tai kilpailutilanteessa. (Komppula & 
Boxberg 2002, 94.) Palvelualoilla ja erityisesti matkailussa asiakaspalvelu on tärkeä 
taito. Kilpailu on kovaa ja asiakkaita houkutellaan kaikin keinoin omaan yritykseen. 
Asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin pyritään vastaamaan mahdollisimman hyvin ja 
monipuolisesti ja tämän vuoksi monissa yrityksissä tuotteita ja palveluja lähdetään 
tuottamaan asiakaslähtöisestä näkökulmasta. Jaakkolan ym. (2009, 3) mukaan kehitys-
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työtä voi tehdä pikkuhiljaa normaalin työn ohella tai vaihtoehtoisesti erillisinä hank-
keina. Jos kyseessä on merkittävä uudistus, kannattaa palvelujen kehittämiseen ja 
suunnitteluun panostaa työaikaa ja resursseja. 
 
Komppula ja Boxberg (2002, 97) korostavat asiakkaan ja markkinoiden tarpeiden tut-
kimista ja hyödyntämistä tuotteistamisen suunnitteluvaiheessa. Myös Grönroos (1994, 
100) painottaa asiakkaan huomioimista: ”aina kun pyritään käsitteellistämään palvelu-
tuote (palvelu tuotteena), on pohjauduttava asiakkaan näkökulmaan. Aivan liian usein 
tarjottavien palvelujen käsitteellistämisessä nojaudutaan vain sisäisiin näkökohtiin, 
eikä oteta tarpeeksi huomioon markkinatutkimustietoa tai ei ymmärretä riittävästi asi-
akkaan näkökulmaa”. Asiakastutkimusten hyödyntämistä tuotteistamisessa painote-
taan paljon myös matkailun tuotteistamisen opetuksessa (Komppula & Boxberg, 2002, 
97). Myös Parantaisen (2011, 134) mukaan tuotteistaminen tulee aloittaa todellisen 
asiakasryhmän ongelman ratkaisemisella ja uuden tai paremman palvelun luomisella 
heille.  
 
Tuotekehitys on monivaiheinen prosessi, johon ei ole yksiselitteistä mallia. Eri alojen 
tuotekehitys voi olla kovinkin erilaista. (Komppula & Boxberg 2002, 97.) Palveluilla 
on omat erityisluonteensa, josta johtuen perinteisen teollisen tuotannon kehitysmallit 
eivät sovi palveluiden kehittämiseen. Jopa saman alan eri yrityksillä voi olla hyvinkin 
erilaiset tuotteistamisen mallit. ”Tutkimusten mukaan palveluja kehittävien yritysten 
menestykselle ja kilpailukyvylle keskeistä on hyvin suunniteltu ja johdettu tuotekehi-
tysohjelma, jatkuva innovointi, kustannustehokkuus ja asiakaslähtöisyys. Tuotteista-
minen on yksi keino systematisoida palvelujen kehittämistä ja toteuttamista niin, että 
nämä tavoitteet toteutuvat.” (Jaakkola ym. 2009, 3). Suuren majoitusalan yrityksen 
siirtyminen uuteen palvelujärjestelmään on hyvä esimerkki tilanteesta, jossa tuotteen 
kehittämisen on pohjauduttava tutkittuun tietoon suurten investointien turvaamiseksi. 
Toisaalta pieni ohjelmapalveluyrittäjä tuskin tukeutuu paljon aikaa ja rahaa kuluttaviin 
tuotteistamisprosesseihin, kun paperille kirjoitetulla suunnitelmalla päästään yhtä hy-
viin tuloksiin. (Komppula & Boxberg 2002, 97.)  
 
Grönroos (2001, 118) jakaa palvelutarjonnan johtamisen eli tuotteistamisen neljään eri 
kategoriaan: Palveluajatuksen kehittäminen, peruspalvelupaketin kehittäminen, laa-
jennetun palveluajatuksen kehittäminen sekä imago ja viestintä. Hänen mukaansa on 
siis selvitettävä mitä palveluja tarvitaan asiakkaan tarpeiden täyttämiseen. Hyvin kehi-
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tetty peruspaketti takaa laadun yhdessä toimivan asiakkaan ja yrityksen välisen vuoro-
vaikutuksen kanssa. Grönroosin mukaan imagolla on suodattava vaikutus laadun ko-
kemiseen, minkä vuoksi imagon sekä markkinaviestinnän johtaminen ovat myös 
oleellinen osa palveluiden johtamista.  
 
Komppula ja Boxberg (2002, 99) ovat kehitelleet oppikirjojen suosiman uuden palve-
lun kehitysprosessin mallin pohjalta oman tuotekehityksen mallin, joka on ollut myös 
tämän opinnäytetyön tuotepakettien tuotteistamisen pohjana (ks. kuvio 5). Komppulan 
ja Boxbergin (2002, 98) mukaan matkailuyritys tai -kohde tuottaa kaikki matkailutuot-
teelle välttämättömät edellytykset itse. Näiden edellytysten avulla asiakkaan on sitten 
mahdollista tuottaa itselleen arvoa, kokemuksia ja mahdollisesti myös elämyksiä.  
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Kuvio 5: Matkailutuotteen tuotekehitysprosessi (Komppula & Boxberg 2002, 99) 
 
3.2 Palvelukonseptin kehittäminen 
 
Vaikka vuorovaikutteisuus onkin palvelun erityispiirre, katsotaan palvelun tuotanto-
prosessin alkavan jo kauan ennen itse asiakkaan kohtaamista. Tuotantoprosessi alkaa 
jo suunnittelusta ja siihen liittyy vahvasti kaikki ne suoritukset, jotka valmistelevat itse 
asiakastapaamista. Samalla tavalla vaikka asiakastapaamisessa palvelutilanne loppuu 
PALVELUJÄRJESTELMÄN JATKUVA KEHITTÄMINEN 
Henkilöstön kehittäminen 
Investoinnit paikkaan, koneisiin, laitteisiin 
Imagon kehittäminen, yhteistyöverkostojen kehittäminen 
PALVELUKONSEPTIN KEHITTÄMINEN 
Ydintuotteen sisällön, asiakkaan arvon ideointi 
Asiakkaan tarpeen ja osallistumisen arviointi 
Resurssianalyysi 
Kokemuksen sisällön hahmottaminen erilaisiksi toiminnallisiksi vaihtoehdoiksi 
PALVELUPROSESSIN KEHITTÄMINEN 
Palvelumoduulien suunnittelu ja kehittäminen 
Tuotanto- ja kulutuskaavioiden luominen 
Prototyypin testaaminen oman henkilökunnan voimin 
Taloudellinen analyysi 
Asiakkaalle näkyvän tuotteen kuvaus 
MARKKINATESTAUS 
Tuotetarjouksen esittäminen ulkoisille testaajille 
Konkreettinen testaaminen 
 
KAUPALLISTAMINEN 
Tuote esitellään markkinoille 
KAUPALLISTAMISEN JÄLKEEN TEHTÄVÄ ARVIOINTI 
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asiakkaan lähdettyä liikkeestä, katsotaan tuotantoprosessiin kuuluvan vielä nekin suo-
ritukset, jotka tapahtuvat tapaamisen tuloksena. (Kansanen & Väistö 1994, 16-17.) 
 
”Palvelua ja asiakaslähtöisyyttä tulee tarkastella analyyttisesti liiketoiminnan edistäjä-
nä. Tavoitteena on positiivisuutta säteilevä toimintatapa niin, että toiminnastamme jää 
asiakkaalle aina hyvä maku suuhun” (Valvio 2010, 46). Asiakaslähtöisyys on siis tär-
keä osa palvelun tuottamista. Hyvällä asiakaspalvelulla ja asiakaslähtöisyydellä pyri-
tään pitämään asiakkuuksista kiinni (Vuokko 1997, 8; Storbacka & Lehtinen 1997, 
19) ja luomaan yritykselle positiivista imagoa, millä taas pyritään hankkimaan lisää 
tyytyväisiä asiakkaita (Kinnunen 2004, 8).  
 
Myös Komppulan ja Boxbergin (2002, 99) mukaan palvelun tuotekehitys alkaa palve-
lukonseptin kehittämisestä. Palvelukonseptilla he tarkoittavat tuotteen ydintä, asiak-
kaan tarpeesta syntynyttä ajatusta tuotteesta. Tärkeäksi nousee nimenomaan asiakkaan 
odottama arvo ja se, kuinka yritys pystyy tuon arvon toteuttamaan. Käytännössä pal-
velukonsepti perustuu asiakkaan motiiveihin, joista asiakkaan tarpeet syntyvät.  
 
Kun tuotantolähtöisessä ajattelussa menestyksen avain on tehokas tuotanto- ja jakelu-
järjestelmä, tuotelähtöisessä ajattelussa tuotteen laatu ja myyntilähtöisessä ajattelussa 
markkinointiviestintä, lähdetään asiakaslähtöisessä ajattelussa aivan eri urille ja keski-
tytään asiakkaaseen ja tämän tarpeisiin. (Vuokko 1997, 12-13.) Asiakkuusajattelussa 
kilpailukyky perustuu vahvasti yrityksen kykyyn tuottaa asiakkaalle arvoa (Storbacka 
& Lehtinen 1997, 19). On erityisen tärkeää rajata tuotteistettava palvelu niin, että pal-
velua rakennetaan rajatulle asiakaskunnalle. Kun yritetään miellyttää kaikkia kerralla, 
ei palvelu lopulta miellytä juuri ketään. (Parantainen 2011, 143; 152.) 
 
Asiakaslähtöisyys on otettava huomioon jo palvelun suunnitteluvaiheessa. Ajattelu-
mallissa lähdetään ajatuksesta, että tuotteet ja palvelut tehdään asiakkaan tarpeita ja 
haluja tyydyttämään. Tarkoituksena on kehittää näitä parhaiten vastaavat tuotteet, ja-
keluketju, hinnoittelu ja viestintä. Tällainen lähtökohta vaatii tietämystä asiakkaiden 
tarpeista, jolloin usein turvaudutaan markkinointitutkimuksiin tai kohderyhmän sisällä 
suoritettavaan kyselyihin. On etsittävä erilaisia keinoja saada tietoa kohdemarkkinoi-
den tarpeista, haluista, ostokriteereistä ja ostoajankohdasta. (Vuokko 1997, 15-17.) 
Asiakkaan matkustusmotiivit ohjaavat hänen valintaansa vahvasti. Ei ole lainkaan 
huono ajatus tutustua oman asiakasryhmän ensi- ja toissijaisiin matkustusmotiiveihin. 
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Onko asiakkaan matkustuksen ensisijaisena motiivina kulttuurilliset, sosiaaliset vai 
uskonnolliset syyt vai onko matkan tarkoitus vain viettää aikaa ja huvitella. Voisiko 
palvelua muokata paremmin asiakkaan tarpeita tyydyttäväksi? (Verhelä & Lackman 
2003, 25-27.) 
 
Tiedon keruu, tutkimukset ja niiden tulokset ovat tärkeitä yritykselle perustamisvai-
heen jälkeenkin. On tärkeä osata kuunnella asiakkaita ja lukea asiakastilanteita niin, 
että osaa kehittää yritystä ja tuotteita asiakkaiden toiveiden ja palautteen mukaan. Tie-
donkeruun ei tarvitse välttämättä olla iso ja kallis kysely, vaan asiakkaiden palautetta 
voidaan kerätä myös vaikkapa erilaisten kilpailujen tai tapahtumien yhteydessä, kau-
panteon yhteydessä, asiakastilanteissa yleensä tai suoraan asiakkaalta saadusta palaut-
teesta. Myös muiden tekemiä tutkimuksia ja julkaisuja kannattaa seurata. (Vuokko 
1997, 17-18.)  
 
Kuten on käynyt selväksi, on uuden tuotteen kehittämisen ensimmäinen vaihe tuotteen 
sisällön tuottaminen. Jotta tähän on päästy, on yritys selvittänyt asiakassegmenttinsä 
sekä heidän tarpeensa ja odotuksensa. Kullekin tuotteelle on määriteltävä tarkat koh-
deryhmät, sillä kaikkea kaikille myytäessä jää asiakkaan arvo vaikeasti tavoiteltavak-
si. Eihän kaikkia asiakkaita voi tyydyttää samalla tapaa, kun taas samaan kohderyh-
mään kuuluvat todennäköisesti arvostavat samankaltaisia asioita. (Komppula & Box-
berg 2002, 100-101; Parantainen 2011, 152.) Tuoteideat tulevat usein yrityksen sisäl-
tä, asiakkaalta tai kilpailijalta. Monesti esimerkiksi jollekin asiakkaalle erityisesti rää-
tälöity paketti huomataan menestykseksi ja pienellä muokkauksella siitä saadaan toi-
miva paketti tietylle kohderyhmälle myytäväksi. (Komppula & Boxberg 2002, 100-
101.) Tuotteistamisen alussa suunnitellaan lupaus, jolla asiakas houkutellaan ostamaan 
palvelu (Parantainen 2011, 135). 
 
Tuotetta suunniteltaessa voitaisiin hyvin miettiä vastauksia erilaisiin kysymyksiin: 
Kenelle tuote on tarkoitettu? Minkälaista imagoa yrityksen tarjonnalla haetaan? Mitä 
myydään ja mikä on asiakkaan hyöty? Miten toimitaan? Näihin kysymyksiin vastaa-
malla muodostuu hahmotelma tuotteesta ja idea siitä, mitä arvoa se tuo asiakkaalle. 
On tärkeä suunnitella tuote hyvin ja tuottaa sellaista mihin on kysyntää. Yrityksen 
tarkoitushan on asiakkaan tyydyttämisen lisäksi hankkia kilpailuetu kilpailijoihin näh-
den. (Havumäki & Jaranka 2006, 80.)  
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Aiemmin mainittiin, että asiakkaan tarpeet ovat tärkeä osa palvelun suunnittelua ja 
tuotteistamista. Tämän lisäksi myös kohderyhmän osallistumishalu ja -kyky on otetta-
va huomioon tuotetta suunniteltaessa. Tähän vaikuttaa oleellisesti kohderyhmän re-
surssit, kuten käytettävissä oleva aika ja raha sekä fyysiset ja henkiset resurssit. Näi-
den mukaan määräytyy siis se kuinka aktiivisesti tai passiivisesti asiakas osallistuu 
tuotteen tuottamiseen. (Komppula & Boxberg 2002, 102.) Osallistuminen merkitsee 
sitä, että asiakkaalla on vaikutusta saamaansa palveluun. Se, kuinka hyvin asiakas on 
halukas toimimaan yhteistyössä ja on valmistautunut toimintaan, vaikuttaa suuresti 
siihen miten hyvin palvelu toimii ja täten myös siihen millaisena asiakas palvelun laa-
dun kokee. (Grönroos 1998, 124.) Passiivinen asiakas suosii aktiviteettejä, joissa ei 
tarvitse osallistua itse tuotantoprosessiin. Tällaisia ovat esimerkiksi urheilun tai luon-
non katselu. Aktiiviset matkailijat osallistuvat itse tuotantoprosessiin. Tällaisia aktivi-
teetteja ovat esimerkiksi kokkauskurssit tai taideaktiviteetit. Tällöin asiakas liikkuu ja 
tuottaa itse, eikä tuotetta ole ellei asiakas siihen osallistu. (Komppula & Boxberg 
2002, 102.) 
 
Komppulan ja Boxbergin (2002, 102) mukaan seuraava askel asiakkaiden arvon, tar-
peiden ja osallistumisen kartoittamisen jälkeen on yrityksen omien resurssien kartoit-
taminen. Mitä resursseja yrityksellä on käytössä ja mitkä ovat hankittavissa, jotta uu-
det tuotteet voidaan toteuttaa. Resursseja ovat sekä fyysiset että henkiset resurssit. 
Tuotteistamisessa pyritään muuttaa jo olemassa olevia resursseja asiakkaan kannalta 
hyödylliseen ja haluttavaan muotoon (Borg ym. 2002, 130.) Samalla tavalla tärkeitä 
palveluiden onnistumisen kannalta ovat välineet, laitteet ja paikka kuin oman henkilö-
kunnan osaaminen ja jaksaminen. Varsinkin pienissä yrityksissä yhä tärkeämpään 
osaan nousee yhteistyö muiden yritysten kanssa. Tämä mahdollistaa resurssien jaka-
misen ja sitä kautta monipuolisemman tarjonnan. (Komppula & Boxberg 2002, 102.)  
 
Kun sekä asiakkaan tarpeet että yrityksen resurssit tiedetään, on näiden pohjalta koot-
tava erilaisia toimintoja, joilla tuotteen ydinideaan saadaan sisältö. Tarkoituksena on 
koota erilaisia tuotepaketteja asiakkaille. Hyödyllisintä olisi kerätä kaikki mahdolliset 
ideat ja kehitellä niistä toimivimmat paketit. Konseptista riippuen tuotepaketteja voi 
olla kymmeniä erilaisia. Esimerkiksi urheilusuorituksia sisältävä konsepti voidaan 
paketoida eri tavoin asiakkaan osallistumisen ja osaamisen tason mukaan. Monesti 
yrityksillä on yksi päätuote, kuten esimerkiksi retkiluistelu, jota täydennetään tilanteen 
ja toiveiden mukaan erilaisilla aktiviteeteilla tai majoituksella. Täten saadaan saman 
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tuotteen ympärille erilaisia paketteja. (Komppula & Boxberg 2002, 102.) Toivosen 
(2012) mukaan tuotteistaminen ”ei poista palveluun liittyvää räätälöinnin tarvetta vaan 
vähentää sen tarkoituksenmukaiselle tasolle. Jonkinasteinen asiakaskohtainen vaihtelu 
kuuluu palvelun perusluonteeseen.” 
 
Palveluprosessin kehittäminen voi tarkoittaa myös jo olemassa olevien tuotteiden ke-
hittämistä ja päivittämistä. Tällöin on ensin kartoitettava yrityksen nykytilanne: jo 
olemassa olevien tuotteiden kartoitus ja tietojen päivitys (organisointi, prosessikaavi-
oiden laatiminen, toimivuuden arviointi). Nykytilan kartoituksessa ilmenneet ongel-
mat selvitetään ja ratkaistaan prosessianalyysivaiheessa. Tähän liittyy laatukustannus-
ten analysointi, benchmarkkaus, työkalujen valitseminen sekä erilaisten kehittämis-
vaihtoehtojen arviointi. Prosessin tuloksena valitaan tapa, jolla tuotteita lähdetään ke-
hittämään. Tapauksesta riippuen lopputuloksena voi olla pienoiset muutokset palve-
luun, palvelun täydellinen muodonmuutos tai jopa palvelun tuottamisen loppuminen. 
Prosessianalyysin jälkeen laaditaan parannussuunnitelma ja laitetaan se käytäntöön. 
Palvelujen tuottamisessa laatutyöhön kuuluu jatkuva kehittäminen. Prosessin toimi-
vuutta on arvioitava säännöllisesti, jotta palvelut pysyvät ajan hermolla. (Lecklin 
2006, 134-135) 
 
3.3 Palveluprosessin kehittäminen 
 
Matkailutuotteen kuvaus kuuluu osana palveluprosessin kuvausta. Asiakkaan luetta-
vaksi tuleva kuvaus eroaa henkilökunnan käytössä olevasta prosessin kuvauksesta. 
Asiakkaalle kuvataan vain asiakkaalle näkyvä prosessi – palvelu sellaisena kuin asia-
kas sen kokee. Henkilökunnan käyttöön tehdyissä kuvauksissa puolestaan kuvataan 
kaikki ne toimintaketjut, joista palvelu koostuu ja joilla tuotetaan edellytykset asiak-
kaan odottaman arvon syntymiselle. (Komppula & Boxberg 2002, 103.) Tällä tavoin 
saadaan tehostettua yrityksen sisäistä oppimista. Niin sanottu hiljainen tieto saadaan 
näin kaikkien tietoisuuteen. Samalla kun työtekijöiden välinen tiedonkulku paranee, 
pysyy myös palvelun laatu tasaisempana. Palvelukuvaus auttaa myös uusien innovaa-
tioiden löytämisessä ja palvelun uudistamisessa. (Toivonen 2012.) 
 
Toiminta- tai palveluketjut muodostuvat erilaisista toimintamoduuleista, kuten majoi-
tus, ruokailut, ohjelmat, aktiviteetit ja kuljetus. Nämä moduulit linkittyvät toisiinsa 
muodostaen ohjelmapalvelun. Prosessikuvaus laaditaan tuotanto- ja kulutuskaavioksi, 
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jossa näkyy kaikki ne prosessit, jotka asiakas kokee palvelun eri vaiheissa. (Komppula 
& Boxberg 2002, 103; Lecklin 2006, 134.) Asiakkaalle tästä syntyy markkinointiväli-
ne, myyntiesite, jolla informoidaan tuotteesta ja houkutellaan asiakasta yritykseen. 
Tuotteen tuottajille eli yrityksen henkilökunnalle siitä syntyy tuotteen prototyyppi, 
jota on ensin testattava henkilökunnan voimin. Testauksessa tarkistetaan samalla tuot-
teen toimivuus ja kannattavuus. (Komppula & Boxberg 2002, 103.) 
 
Palvelutarjooman kuvaaminen ei aina ole helppoa. Kaikissa palveluyrityksissä edes 
yrityksen henkilöstö ei välttämättä tiedä, millaista toimintaa ja osaamista yrityksessä 
on ja mitä asiakkaille pystyttäisiin tarjoamaan. Monesti onkin luontevinta ryhmitellä 
palvelut esimerkiksi jonkin prosessin, osaamisen tai asiakasryhmän ympärille viestin-
nän ja organisoinnin tueksi. (Jaakkola ym. 2009, 7.) Palvelumoduulien suunnittelussa 
lähtökohtana on tuotteen idea, palvelukonsepti, jonka lähtökohtana, kuten aiemmin jo 
todettiin, on asiakkaan odottama arvo. Palvelukonseptissa tärkeää on, että kaikki sen 
osat linkittyvät saumattomasti yhteen. Palvelun kokoamisessa on tärkeä tietää asiak-
kaan laatuvaatimukset, jotta paketti voidaan suunnitella kohderyhmälle sopivalla ta-
valla ja sijoittaa sopivaan hintaluokkaan. On kuitenkin muistettava, että asiakkaan 
odotukset paketin eri osista voivat olla hyvinkin erilaisia. Esimerkiksi vaatimukset 
majoituksen tasosta voivat vaihdella suuresti. Jos asiakas on matkalla pitämässä haus-
kaa, ei majoituksen taso ole tärkeää, sillä eihän kohteeseen ole tultu nukkumaan. Toi-
saalta rauhallisuutta ja lepoa hakevalle asiakkaalle majoituksen taso voi olla hyvinkin 
ratkaiseva tekijä palvelua valittaessa. Palvelumoduulien suunnittelussa päätetään siitä, 
millaisia moduuleja tuotteeseen valitaan ja mikä on niiden laatutaso. (Komppula & 
Boxberg 2002, 103.) 
 
Erityisen tärkeää palvelupaketin suunnittelussa se, että moduulit seuraavat luontevasti 
toinen toistaan ja että asiakkaan on mahdollisimman helppo toimia tilanteessa. Tällöin 
kannattaa miettiä tuotetta asiakkaan näkökulmasta. Palvelusta ja sen osista on saatava 
helposti muodostettua kokonaiskuva. Paketin alkuperäinen idea, punainen lanka, on 
pysyttävä kaikissa moduuleissa selkeänä. (Komppula & Boxberg 2002, 103-104; 
Jaakkola ym. 2009, 7) Sääolosuhteet sekä kulkeminen paikasta toiseen on otettava 
huomioon, samoin palvelun riskit on kartoitettava ja niiden varalta tehtävä toiminta-
suunnitelma. Samalla on huomioitava erilaisten asiakkaiden edellytykset osallistua 
palvelun tuottamiseen. Asiakas arvostaa, kun häntä häiritsevät tekijät, kuten turha jo-
notus karsitaan pois. Lisäksi yhtenä tärkeimpänä seikkana suunnittelussa on otettava 
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huomioon se, että kaikki tuottajat ovat tietoisia omasta roolistaan palvelupaketissa 
sekä koko paketin sisällöstä. (Komppula & Boxberg 2002, 103-104)   
 
Jokaisesta palvelumoduulista tulisi tehdä yrityksen käyttöön moduulin palvelu- ja ku-
lutuskaavio eli blueprint. Kaaviossa kuvataan kaikki ne hetket, kun asiakas on tekemi-
sissä yrityksen kanssa, sekä kaikki asiakaspalveluun ja taustatehtäviin liittyvät toimin-
not. Prosessi kuvataan kaaviolla, jossa näkyy kaikki sekä asiakkaalle näkyvät, että 
tälle näkymättömät toiminnot. (Komppula & Boxberg 2002, 104; Toivonen 2012.) 
Kaaviossa kuvataan siis myös asiakkaan tehtävät palvelussa, mikä auttaa palveluntar-
joajaa näkemään sen, kuinka paljon asiakas käyttää aikaa palveluun (Toivonen 2012). 
 
Kaavio etenee vasemmalta oikealle kuvaten asiakkaan prosessin etenemistä. Kaavios-
sa kuvataan kaikki palvelun fyysiset elementit eli paikkaan liittyvät elementit, samoin 
kuin ruokailuun tai aktiviteetteihin liittyvät tekijät. Fyysisten elementtien alla kuva-
taan kussakin tilassa tapahtuva asiakkaan prosessi. Asiakkaan prosessin alapuolella 
kuvataan toiminnon suorittaja sekä näkyvä palveluprosessi eli se osa prosessista, joka 
on asiakkaalle näkyvä toiminto, kuten henkilökunnan työtehtävät ja toiminnot, jossa 
ollaan asiakkaan kanssa kasvokkain tekemisissä. Tämän alla kuvataan asiakkaan sil-
miltä piilossa tapahtuvat toiminnot, jotka kuitenkin ovat olennaisia prosessin sujuvalle 
etenemiselle. Myös koko tuotteen prosessista voidaan tehdä tuotanto- ja kulutuskaa-
vio, jolloin voidaan ehkäistä ongelmia, jotka johtuvat siitä, että eri moduuleita tuotta-
vat eri yritykset. (Komppula & Boxberg 2002, 104-105; Jaakkola ym. 2009, 16-17.) 
 
Tuotanto- ja kulutuskaaviot luovat prototyypin lopullisesta tuotteesta. Etenkin ohjel-
mapalvelujen kohdalla olisi kuitenkin erityisen tärkeää myös testata tuotteet ennen 
kuin niitä aletaan markkinoida varsinaiselle asiakkaalle. Testauksen tarkoitus on löy-
tää prosessin mahdolliset heikot kohdat, jotta ne voidaan korjata ennen lopullista lan-
seerausta. Tällaisia heikkoja kohtia voivat olla esimerkiksi turvallisuuteen liittyvät 
riskit, aikataulutus sekä varusteet. Henkilökunnan kesken tehtyjen testausten huono 
puoli on siinä, ettei henkilökunta välttämättä huomaa asiakkaan kannalta ongelmaksi 
nousevia asioita, kuten asiakkaan omiin taitoihin liittyviä seikkoja. Siksi monet yrityk-
set käyttävätkin testiryhmänä esimerkiksi ystäviä tai sukulaisia, jotta testaukseen saa-
daan asiakasnäkökulma paremmin esille. (Komppula & Boxberg 2002, 108.) 
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Yksi tuotteen kehittämisen tärkeimmistä vaiheista yrittäjän kannalta on taloudellinen 
analyysi. Tuotteen taloudellinen kannattavuus on tärkeää tuotteen tulevaisuuden kan-
nalta ja oikean katteen löytäminen on oleellista tuottajan kannalta, jotta tämän kannat-
taa tuottaa palvelua jatkossakin. Tässä on kuitenkin muistettava myös asiakas ja tämän 
valmiudet maksaa tuotteesta. (Komppula & Boxberg 2002, 110; Jaakkola ym. 2009, 
10.) Hinnoittelu onkin yksi tärkeimmistä asioista tuotteistamisessa. Taloudellisen kan-
nattavuuden arvioinnissa tuleekin ottaa huomioon monia seikkoja. On arvioitava 
kuinka suurelle ryhmälle tuote voidaan omin resurssein tuottaa turvallisesti ja asiak-
kaan laatuvaatimukset huomioiden. Toisaalta on myös mietittävä mikä on ryhmän 
minimikoko, jotta tuotetta kannattaa myydä. On pohdittava mitä muita resursseja on 
käytettävissä ja voiko ryhmäkokoa suurentaa muita resursseja hyödyntäen niin, että 
toiminta on vielä taloudellisesti kannattavaa. Onko toimintoja, joita voidaan suorittaa 
rutiininomaisesti, kuten transfer-kuljetukset paikasta toiseen? Kuinka paljon aikaa 
tuotteen esivalmistelut ja jälkityöt vievät? Jos tuote vaatii joka asiakkaan kohdalla 
erillistä räätälöintiä, onko tämä kannattavaa? Onhan kohderyhmä mietitty oikein ja 
löytyyhän kyseiselle segmentille markkinoita? Onko tuote muunneltavissa toisenlai-
selle kohderyhmälle ja minkälaisin kustannuksin? (Komppula & Boxberg 2002, 110.) 
 
Palveluprosessin kehittämisen viimeiseksi vaiheeksi voidaan ajatella asiakkaalle nä-
kyvän tuotteen kuvaus. Asiakkaalle näkyvä tuote kuvataan tavallisimmin tuote-
esitteissä tai kirjallisessa tarjouksessa asiakkaalle. Tällöin tuotteesta luodaan mieliku-
via, jotka vastaavat asiakkaan arvoja ja odotuksia. Markkinointikieli pyrkii luomaan 
asiakkaan samaan arvoon tähtääviä kuvauksia ja ilmaisuja, joissa korostetaan asiak-
kaan odotuksiin liittyviä tekijöitä. Tavallisimmin tuotekuvauksessa kuvaillaan tuotteen 
eri moduulit sekä niiden tekniseen ja toiminnalliseen laatuun vaikuttavat tekijät. Tuo-
tetarjous on sitova asiakirja, jota sitovat markkinointia, kilpailua ja tuoteturvallisuutta 
sitovat säännökset, kuten valmismatkalaki ja kuluttajalainsäädäntö. (Komppula & 
Boxberg 2002, 111.) Asiakkaalle tarkoitetuilla esitteillä tai tuotekuvauksilla on tärkeä 
funktio palvelun myynnissä. Asiakkaan on helpompi muodostaa odotuksia tuotteesta, 
kun hänellä on selkeä käsitys palvelun sisällöstä. Samalla kun hän tietää mistä palvelu 
koostuu, on hänen helpompi myös kartoittaa lisäpalvelujen tarvetta. (Toivonen 2012.) 
 
Metodit ja mallit palveluiden kehittämisessä vaihtelevat yrityksestä ja markkinointi-
alueesta riippuen. Asiakasta ja henkilökuntaa kuuntelemalla saa kuitenkin usein palve-
lun kehittämisen pohjatiedon. Yksikään yritys ei kehity pelkästään omin voimin, vaan 
37 
asiakkaan vaatimusten ja toiveiden mukaisesti. Kun ottaa huomioon asiakkaan tarpeet 
ja hoitaa palvelun kokemuksen tuomalla taidolla, voi luoda asiakkaalle tarpeellisia 
tuotteita, joita tämä ei itse olisi osannut ajatellakaan. (Fernström 2000, 103.) Palvelu-
tarjoomaa pitäisi arvioida säännöllisesti, jotta jatkuvaa palvelujen kehitystyötä voi-
daan ohjata sekä tunnistaa tarpeet mittavampiin kehityshankkeisiin. On kuitenkin 
muistettava, että myös uusien palveluideoiden tulee sopia yrityksen laajempaan strate-
giseen tavoitteeseen ja tahtotilaan. (Jaakkola ym. 2009, 8.) 
 
3.4 Markkinatestaus 
 
Tuotteen suunnittelun ja prosessin kehittämisen jälkeen tuote on käytännössä valmis. 
Tämän jälkeen on kuitenkin vielä tehtävää, ennen kuin tuote lanseerataan markkinoil-
le. Markkinatestaus jaetaan yleensä kahteen osaan eli tuotteen esittelyyn potentiaalisil-
le asiakkaille, jotka voivat testata tuotteen, sekä konkreettinen testaus. Ulkoisen testi-
ryhmän hankinta voi olla yllättävän vaikeaa ja kallista yritykselle. Testauksen tarkoi-
tuksena on sekä testata tuotetta vielä mahdollisten puutteiden varalta että markkinoida 
valmista tuotetta potentiaalisille asiakkaille, myyjille ja agenteille. Testaajat voivat 
olla esimerkiksi tuotetta välittävän yrityksen, kuten eri matkatoimistojen, edustajia, 
lehdistön edustajia tai vaikkapa incentive-tuotteita ostavan yrityksen johtohenkilöstöä. 
Kun tuotetta testataan asiakkailla, on sen oltava sekä teknisesti että turvallisuuden 
kannalta valmis tuote, jottei yritys menetä kasvojaan asiakkaiden silmissä. Toisaalta 
asiakkailta saatu palaute kannattaa ottaa huomioon, sillä heiltä saadut parannusehdo-
tukset saattavat turvata tuotteen kaupallistumisen myöhemmin. (Komppula & Box-
berg 2002, 112.) 
 
Yritykselle hyödyllisintä on testata tuotteitaan olosuhteissa, jotka vastaavat mahdolli-
simman hyvin tuotteen normaalia toteuttamistilannetta. Yritykselle paras tilanne on 
myös silloin, kun testiryhmä edustaa tavoiteltavaa kohderyhmää niin taidoiltaan kuin 
asenteiltaankin. Testiryhmän tulisi aidosti haluta kokeilla tuotetta. Yleensä testiryhmät 
eivät joudu maksamaan toiminnasta mitään, mutta ihanteellisin tilanne yrittäjän kan-
nalta on se, kun asiakas on niin motivoitunut ohjelmasta, että on valmis jopa maksa-
maan jotain testauksesta. Tällöin testaajan on mahdollista testata myös tuotteen ar-
voon liittyviä mielikuvia. (Komppula & Boxberg 2002, 114.) Testauksessa on hyvä 
käyttää ulkopuolisia henkilöitä myös sen vuoksi, että oma henkilökunta tuntee tuot-
teen ja sen lopputuloksen. Kun tuote on tuttu, saattaa oma toiminta ohjata toteutumista 
38 
siihen mitä on suunniteltukin. Ulkopuolinen testaaja tarkastelee tuotetta eri näkökul-
mista. (Verhelä & Lackman 2003, 78.)  
 
3.5 Kaupallistaminen ja jälkiarviointi 
 
Viimeinen vaihe tuotteen kehittämisessä on sen lanseeraus markkinoille eli tuotteen 
kaupallistaminen. Lanseerausvaiheessa markkinointikustannukset ovat suuret. Asiak-
kaalle tehdään tuotteesta esite tai tarjous. Esitteiden laatimisessa on hyvä käyttää asi-
antuntijan apua, mikä usein tarkoittaa yrityksen ulkopuolista apua. Esitteiden lisäksi 
usein järjestetään myös niin sanottuja tutustumistilaisuuksia yhteistyökumppaneille ja 
kohderyhmien edustajille. Esitteiden lisäksi kustannuksia lisäävät muu markkinointi-
materiaalin teko. Näihin kuuluvat mm. internet-sivujen päivittäminen, tuote-
esittelyvideot, sekä muu mahdollinen jaettava markkinointimateriaali. (Komppula & 
Boxberg 2002, 114.) Yksi tuotteistamisen tärkeimmistä vaiheista on rakentaa yhtenäi-
nen ja konkreettinen viestintäsuunnitelma asiakasmarkkinointia varten. Palvelusta on 
tehtävä uskottava, erottumiskykyinen ja helposti ymmärrettävä. Tuotteistetulle palve-
lulle annetaan yleensä nimi ja sille suunnitellaan omaleimainen ilme. Tätä kutsutaan 
brändäykseksi. Palveluista pyritään luomaan brändejä, sillä se helpottaa myyntiä ja 
lisää asiakasuskollisuutta. (Jaakkola ym. 2009, 27.) 
 
Monella yrityksellä markkinointi jää pelkän tarjouksen ja henkilökohtaisen myynti-
työn varaan. Jos tuote ei myy, jätetään se vain kylmästi pois valikoimista, erityisesti 
jos sen suunnitteluun ei ole kulutettu paljon resursseja. Monesti markkinoinnin arvoa 
aliarvioidaan. On kuitenkin todettu, että sillä kuinka asian ilmaisee, on suuri merkitys 
myynnissä. Ennen huonosti myynyt tuote voidaan saada myyntimenestykseksi vain 
markkinointia muuttamalla. Tämän vuoksi ammattilaisen apu lanseerausvaiheessa 
maksaa itsensä takaisin. (Komppula & Boxberg 2002, 114.) 
 
Yleensä tuotekehitys jatkuu vielä palvelun käyttöönoton jälkeenkin. Jos vastaavanlai-
sia palveluita on tuotettu aiemminkin, on todennäköisempää, että palvelu onnistuu 
kerralla. Jos suunnitteilla on kuitenkin aivan uudenlainen palvelu, on todennäköistä, 
että palveluun tehdään korjaus- ja parannustöitä vielä tuotteen lanseerauksen jälkeen-
kin. Olisikin hyvä, jos uusien innovatiivisten palveluiden kohdalla tehtäisiin vielä toi-
nen koekäyttö ensimmäisen testauksen lisäksi. (Hyysalo, 2006, 53.) 
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3.6 Palvelujärjestelmän kehittäminen 
 
Toimiva palvelujärjestelmä on matkailutuotteen toiminnalle ehdottoman tärkeää. Pal-
velujärjestelmä muodostuu vuorovaikutteisesta osasta, vuorovaikutuksen linjan takana 
olevasta tukiosasta sekä asiakkaan näkymättömissä olevasta osasta. Se muodostuu 
yrityksen sisäisistä ja ulkoisista resursseista, eli kaikista laatua tuottavista resursseista. 
Palvelujärjestelmän kehittäminen on tuotekehityksen edellytys. Yritystä tulee kehittää 
kokonaisvaltaisesti sekä operatiivisella että strategisella tasolla. Strategisella tasolla 
puhutaan pitkän aikavälin suunnitelmallisesta kehittämisestä. Tällöin yrityksen inves-
toinnit sekä henkisiin että aineellisiin eli ulkoisiin ja sisäisiin resursseihin suunnitel-
laan pitkällä aikavälillä. Tällöin yrityksen visio ja toiminta-ajatus on selvillä ja tiede-
tään mitä yritykseltä halutaan vuosien päästä. Operatiivisella kehittämisellä tarkoite-
taan konkreettisia jokapäiväisiä toimenpiteitä. (Komppula & Boxberg 2002, 115.) 
 
Palvelujärjestelmän kehittäminen tarkoittaa käytännössä yrityksen johtamista. Tuote-
kehityksen näkökulmasta järjestelmän kehittäminen tarkoittaa tuotteen laatuun panos-
tamista sekä asiakkaan arvon tuottamiseen paneutumista. Operatiivisella tasolla palve-
lujärjestelmän kehittäminen tarkoittaa käytännössä henkilöstön kehittämistä koulutuk-
sien ja rekrytoinnin avulla, toimintaympäristön kehittämistä investointien, hankintojen 
ja huoltojärjestelmien avulla sekä johtamisjärjestelmän kehittämistä yrityksen ja sen 
omistajien oppimisen kautta. (Komppula & Boxberg 2002, 116.)  
 
Tehokkaan tuotteistamisen ja uusien palvelujen toteuttaminen aiheuttaa usein muutok-
sia kaikkialla organisaatiossa. Tällöin on tärkeää, että kokonaisuus pysyy hallinnassa, 
varsinkin jos muutoksia tehdään vaiheittain. On tärkeää jatkuvasti kehittää työnteki-
jöiden osaamista, samoin kuin yrityksen johtamista ja markkinointia, jotta yritys py-
syy muutoskykyisenä. Kun yrityksessä tehdään suurempia uudistöitä, nousee työnteki-
jöiden koulutus ja sitouttaminen uusiin toimintamalleihin tärkeää toimivan jatkon 
kannalta. (Jaakkola ym. 2009, 39.) Käytännössä palvelun kehittäminen on myös yri-
tyksen ja tuotteiden imagon sekä yhteistyöverkostojen kehittämistä. Kehittämisellä 
pyritään kasvattamaan palvelun elämyksellisyyttä eli luomaan sellaiset palveluproses-
sit, jotka mahdollistavat asiakkaan elämyksien synnyn. (Komppula & Boxberg 2002, 
99; 29-30.)  
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4 RETKILUISTELUTUOTTEIDEN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS 
PROSESSINA 
 
Opinnäytetyön ideana oli tuotteistaa neljälle Keskisen Saimaan Retkiluisteluhank-
keessa mukana olevalle yritykselle kullekin kaksi retkiluisteluun keskittyvää pakettia 
myyntiin. Tuotekehityksen pohjana työssäni on Komppulan ja Boxbergin (2002, 99) 
kaavio palvelujärjestelmän kehittämisestä (ks. kuvio 5, 29). Pakettien rakentaminen, 
varsinkin näin monelle omalla tavallaan erilaiselle yritykselle, oli pitkä prosessi. Tässä 
kappaleessa kerrotaan tarkemmin prosessin kulusta sekä itse tuotteista. Suunnitelmat 
paketeista löytyvät myös työn liitteistä (ks. liitteet 1-4).  
 
Palvelukonseptin kehittäminen 
 
Opinnäytetyömme prosessi alkoi yrittäjien yhteisessä kokouksessa joulukuussa 2010. 
Kokouksessa käsiteltiin yleisesti yritysten tarpeita ja toiveita pakettien sisällön suh-
teen. Keskustelu pysyi kuitenkin hyvin yleisellä tasolla, sillä tarkoitus oli keskittyä 
kuhunkin yritykseen tarkemmin myöhemmin vuoden vaihteen jälkeen järjestettävillä 
erillisillä yritysvierailuilla. Tuolloin sovittiin, että jokaiselle yritykselle tehdään kaksi 
erilaista retkiluistelupakettia kunkin yrityksen tyypillisimmät kohderyhmät huomioon 
ottaen. Kokouksessa sovittiin myös, että paketit testataan talvella 2011, jotta ne saa-
daan myyntiin seuraavalle talvikaudelle. Kaikki yrittäjät sitoutuivat tuolloin tekemään 
yhteistyötä kanssamme ja saimme todella positiivisen vastaanoton tarjoamastamme 
avusta. 
 
Palvelukonseptin kehittämisessä on tärkeää, että palveluiden tuotteistaminen aloite-
taan asiakaslähtöisesti. Tuotetta tai palvelua kehiteltäessä on aloitettava siitä, mitä 
asiakas tarvitsee. Meillä ei ollut resursseja aloittaa työtä asiakastutkimuksista, joten 
keräsimme työhömme tarvitsemat taustatiedot yrityksiltä. Yritykset ovat toimineet 
alueella jo pitkään, joten heillä löytyy tietämystä omista asiakasryhmistään ja heidän 
tarpeistaan.  
 
Varsinainen työmme alkoi kuitenkin tutustumalla yrityksiin heidän nettisivuillaan ja 
kirjoittamalla ylös muutamia ajatuksia yrityksille sopivista tuotepaketeista. Nämä 
esimerkit olivat tarkoitettu ehdotelmiksi yrittäjille. Halusimme valmistautua tuleviin 
tapaamisiin työstämällä valmiiksi muutamia ideoita keskustelun perustaksi. Ideat oli-
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vat tarkoitettu muokattaviksi, ns. alustoiksi ideoinnille. Koetimme poimia kullekin 
yritykselle heidän imagoonsa sopivia kohderyhmiä ja heille sopivia paketteja, joita 
yrityksen tarjonnassa ei vielä ollut. Koska emme tässä vaiheessa vielä voineet tietää 
yrityksen näkökulmaa asiaan ja heidän tuntemustaan omasta asiakasryhmistään ja 
asiakkaiden tarpeista, emme pyrkineetkään kehittelemään mitään liian valmista ajatus-
ta tulevista tuotteista. Taustatietoa kerätessämme valmistelimme myös muutamia ky-
symyksiä ja kirjasimme ylös aihepiirejä, joista halusimme tarkempaa tietoa yrittäjiltä. 
Tarkoituksena oli saada parempi käsitys myös siitä minkälaisilla resursseilla ja millä 
tavoitteilla aloitamme työmme. 
 
Koska paketit oli tarkoitus saada testattaviksi jo samana talvena, pyrimme kiirehti-
mään taustatiedon keräämistä ja sovimme yritysvierailut heti tammikuun alkupuolelle. 
Saimme sovitettua kaikki yritysvierailut samalle päivälle 13.1.2011. Vierailut sujuivat 
hyvin ja saimme yrittäjiltä paljon tietoa kohderyhmistä, heiltä tulleesta palautteesta ja 
käytettävistä resursseista sekä yrittäjien toiveita tuotteiden sisällöstä. Olimme valmis-
telleet haastatteluihin valmiiksi aihepiirejä ja muutamia apukysymyksiä, joita voisim-
me käyttää tarvittaessa keskustelun johdattelemiseksi. Näitä ei kuitenkaan juurikaan 
tarvittu, sillä yrittäjät kertoivat oma-aloitteisesti työstään, yrityksistä ja toiveistaan 
meille. Keskustelu sujui luontevasti ja saimme paljon tietoa tulevan työmme pohjaksi. 
Pääsimme myös näkemään yritysten tilat, mikä helpotti paljon tuotteiden suunnittelua.  
 
Ainoa yritys, missä emme käyneet paikan päällä, oli Järvisydän. Olimme molemmat 
käyneet tutustumassa yritykseen koulun kanssa vasta edellisenä syksynä, joten tilat 
olivat tutut. Järvisydän oli kuitenkin yksi haasteellisimmista yrityksistä. Järvisydämel-
lä oli jo ennestään laadukas ja kattava tuotevalikoima sekä selkeä brändi. Tietoa yri-
tyksestä saimme lähinnä netistä, sillä yrityksen henkilökuntaa oli hankala saada kiinni. 
 
Koska emme tavanneet Järvisydämen henkilökuntaa suunnitteluvaiheessa lainkaan, 
saimme ajatuksia ja toiveita Järvisydämen pakettien suhteen Oravista. Oravi ja Jär-
visydän tekevät tiivistä yhteistyötä, joten pystyimme näin saamaan tarvittavat tiedot 
kahdesta yrityksestä yhden vierailun aikana. Saimme tietää lähinnä Järvisydämen toi-
veita pakettien suhteen sekä hieman yrityksen kohderyhmistä. Varsinainen yritysesit-
tely jäi lähinnä nettisivujen varaan. Järvisydän oli toivonut mm. sinkkuiltoja, joista 
loimmekin heille paketin. Järvisydämellä on myös paljon yritysasiakkaita, joten pää-
dyimme tekemään toisen paketin yritysasiakkaita silmällä pitäen. Tarkoitus oli ottaa 
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kokouspaketissa huomioon myös mahdolliset TYKY- ja TYHY-päivien viettäjät. Pa-
ketti toimii hyvin niin työyhteisön hyvinvoinnin nostattajana kuin kokouksen jälkeise-
nä kivana tekemisenä. 
 
Oravin kanssa yhteistyö alkoi hyvin. Kävimme alussa tutustumassa yrityksessä ja kes-
kustelemassa yrityksestä ja sen toiveista tulevia paketteja varten. Pääsimme tutustu-
maan yrityksen tiloihin ja keskustelimme hyvän tovin yrityksen toiminnasta. Pallotte-
limme monia ajatuksia yrityksen valmiista tuotepaketeista. Oravilla on tarjolla erilai-
sia opastettuja luisteluretkiä sekä majoitusmahdollisuus hotellissa, johon kuuluu rata-
maksu. Heidän tarjontansa on melko pelkistettyä eikä tarjolla ole varsinaista valmista 
tuotepakettia, joten halusimme tarjolle juuri sen mikä puuttuukin - tuotepaketin. Sopi-
vin tilaisuus tällaiseen oli mielestämme Oravissa järjestettävä Tour De Skate kilpailu 
sekä Linnansaaripäivä, jotka houkuttelevat paljon vierailijoita Oraviin. Näiden ympä-
rille lopulta rakensimmekin pakettimme. 
 
Vieraillessamme Harjun Portilla saimme todella lämpimän vastaanoton ja kymmeniä 
hyviä ideoita pakettien suunnittelua varten. Harjun Portti oli yrityksenä uusi, vaikka 
tilat ovat Punkaharjulla olleet jo pitkään eri yrittäjien hoidossa. Yrityksen edustaja 
antoi mielellään tietoa yrityksestä ja tarjosi ajatuksia paketeista ja kohderyhmistä. 
Tärkeimpänä hän piti talven loma-aikoja, jolloin Harjun Porttiin olisi tarkoitus houku-
tella asiakkaita. Sovimme siis hänen kanssaan, että rakennamme paketit loma-ajan 
matkailijoita varten - tässä tapauksessa siis perheille ja ystäväporukalle.  
 
Meidät otettiin hyvin vastaan myös Kruunupuistossa. Saimme opastetun kierroksen 
yrityksen tiloissa ja meille kerrottiin kattavasti myös yrityksen toiminnasta. Keskuste-
limme hieman kohderyhmistä ja siitä, millaisille paketeille yrityksessä olisi kysyntää. 
Saimme myös paljon tietoa siitä, mitä resursseja meillä oli käytettävissä ja erikoisuuk-
sia Kruunupuistolla on tarjota asiakkaille. Emme saaneet yritykseltä mitään varsinaista 
toivetta asiakasryhmästä tai teemasta minkä ympärille paketti tulisi räätälöidä, joten 
päätimme käyttää hyväksi yrityksen vahvuuksia ja tarjota matkailijoille pakettia, joka 
tarjoaa sekä luontoa, että rentoutumista. Päädyimme lopulta tarjoamaan asiakkaille 
sekä liikunta- että rentoutuslomaa. 
 
Vierailujen jälkeen alkoi varsinainen aivoriihi. Komppulan ja Boxbergin (kuvio 5, 29) 
mallin mukaisesti aloitimme paketin sisällön tuottamisella. Ydintuote oli tehtävänan-
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tomme mukaisesti retkiluistelu, jonka ympärille oli tarkoitus paketoida asiakkaan tar-
peiden mukainen paketti. Tiedossamme oli yritysten resurssit, heidän kohderyhmänsä 
sekä yrityksen toiveet pakettien suhteen. Teimme kullekin yritykselle haastattelujen 
pohjalta omat tuoteaihiot, joita työstimme vaiheittain. Ensimmäinen versio sisälsi lä-
hinnä tärkeimmät tiedot tuotteesta: kohderyhmä, paketin kesto (esim. Kruunupuistossa 
viikonloppupaketti 2 vrk), tarvittavat resurssit sekä karhean ohjelman (aikataulutus). 
Raakaversion laitoimme yritykselle hyväksyttäväksi ja kommentoitavaksi. Jos yritys 
antoi hyväksynnän aihiolle, jatkoimme työstämistä.  
 
Työstimme tuotepaketteja tiukalla aikataululla yrittäessämme saada paketit testaus-
kuntoon helmikuun loppuun mennessä. Ensimmäiset tuoteaihiot olivat valmiita jo 
parin päivän päästä haastatteluista ja työstimme tuotteita eteenpäin sitä mukaan, kun 
saimme palautetta yrittäjiltä. Laitoimme ehdotuksemme ja työstämisen aikana nous-
seet kysymykset yritykseen sähköpostilla. Yhteydenpito yrityksen kanssa oli vaihtele-
vaa. Joistakin yrityksistä, kuten Oravista ja Kruunupuistosta saimme nopeasti palau-
tetta ja toiveita mihin suuntaan paketteja tulisi viedä. Toisten yritysten kanssa taas 
yhteydenpito oli hankalahkoa, joten jouduimme turvautumaan monessa asiassa omaan 
harkintakykyymme. 
 
Palveluprosessin kehittäminen 
 
Tuotteistamisen toisen vaiheen mukaisesti aloimme laskea hintaa paketeille. Laskim-
me suunnilleen mitä paketti maksaisi asiakkaalle. Pohdimme paljon sitä, mitä asiakas 
on valmis maksamaan palveluista ja työstimme sisältöä sen mukaan. Pyrimme saa-
maan paketteihin mahdollisimman pienillä kustannuksilla ja työtunneilla mahdolli-
simman tyydyttävän ja elämyksellisen paketin asiakkaalle. Koska pakettien lopullinen 
sisältö riippui paljon paketin hinnasta, lisäsimme hinnoittelun osaksi tuotteistamista jo 
melko varhaisessa vaiheessa.  
 
Meille ei missään vaiheessa annettu tietoomme yrityksen nettohintoja tai sen tarkem-
paa tietoa heidän hinnoittelustaan, joten pohjasimme arviomme asiakkaan hinnasta 
lähinnä yritysten antamiin hintatietoihin sekä nettisivujen listahintoihin. Laskimme 
pakettien hintoja koko ajan siis ns. bruttohinnalla: yritysten hinnoilla, joihin oli jo las-
kettu heidän katteensa. Kokosimme tuotteet jo hinnoitelluista palasista, joten tuot-
teidemme hinnoittelu ei millään voinut pitää paikkaansa, mutta antoi kuitenkin jotain 
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suuntaa paketin lopullisesta hinnasta. Lisäksi näkyvissä olevat hinnat antoivat yrittä-
jälle osviittaa paketin todellisesta hinnasta, sillä he pystyisivät laskemaan paremmin 
paketin tuotantohinnan ja siihen katteen päälle. Koska yritykset eivät olleet kovin 
myöntyväisiä yhteistyöhön hinnoittelussa, päätimme jättää sen suosiolla pois meidän 
osuudestamme tuotteistamiseen ja samalla pois opinnäytetyöstämme.  
 
Koko suunnitteluprosessin ajan lähetimme tuoteaihioitamme tasaisin väliajoin yrityk-
sille hyväksyttäviksi. Yritysten kanssa sovittiin, että paras ja nopein tapa pitää yhteyttä 
ja välittää väliaikatietoa olisi sähköposti. Näin ollen lähetimme myös Järvisydämeen 
sähköpostilla eriasteisia suunnitelmiamme paketeista. Emme kuitenkaan koskaan saa-
neet vastauksia tai kommentteja yritykseltä. Tämän vuoksi etenimme pakettien suun-
nittelussa hyvin omatoimisesti. Kommunikaatio yrityksen kanssa jäi projektin aikana 
vähäiseksi. Pidimme yhteyttä yritykseen lähinnä kokousten kautta sekä puhelimitse, 
mutta nämä kerrat jäivät harvaan eikä varsinaista ajatusten vaihtoa tuotteiden sisällös-
tä koskaan käyty. 
 
Hinnat omaa suunnittelua varten katsoimme yrityksen nettisivuilta ja osan arvioimme 
kaupan hintojen mukaan (retkieväät yms.). Kun olimme saaneet työstettyä mieles-
tämme hyvän tuotteen, kirjoitimme paketeista vielä tuotekuvaukset ja nimesimme 
tuotoksemme. Nämäkin lähetimme arvioitavaksi yritykselle, mutta emme saaneet niis-
tä koskaan palautetta. Koetimme myös sopia ajankohtaa tuotetestauksille, mutta kuten 
aiemmin, emme saaneet yhteyttä yritykseen sähköpostilla emmekä puhelimella. Kevät 
tuli yllättäen ja ennen kuin huomasimmekaan, oli testaus jo liian myöhäistä järjestää. 
Erityisesti meitä jäi harmittamaan se, ettemme saaneet koskaan mitään palautetta pa-
keteistamme yritykseltä. Sähköpostia laitettiin sekä suoraan yrityksen yhteyshenkilölle 
että vastaanottoon, josta toivoimme postin kääntyvän tai soittopyyntömme välittyvän 
eteenpäin. Kukaan ei kuitenkaan koskaan palannut asiaan.  
 
Laitoimme myös Oraviin sopimusten mukaisesti sähköpostilla väliaikatietoja pake-
teista. Saimme yrittäjiltä projektin alkuvaiheessa hyvin palautetta, jonka mukaan pys-
tyimme muokkaamaan tuotoksia yrityksen toiveiden mukaisesti. Hinnoittelun osalta 
meillä oli pieniä hankaluuksia, sillä emme saaneet mistään tietoomme tiettyjen tuot-
teiden hintoja. Näitä emme saaneet edes suoraan yritykseltä, joten valmiista paketeis-
tamme jäi jopa oma arvioitu tuotteen hinnoittelu hieman puolitiehen. Saimme paketti-
en ydinosalle hinnan, joten ajattelimme, että puutuvat osaset kuten rekiajelu tai ruo-
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kailut, voitiin hyvin laskuttaa asiakkaalta erikseenkin, ellei yrittäjä itse laskenut niitä 
mukaan pakettiin. Tour De Skaten kilpailuiden lähetessä helmikuun alkupuolella, 
emme enää saaneet yritystä kiinni yhtä hyvin kuin aiemmin. Myös tämä on varmasti 
osaltaan vaikuttanut mm. siihen, ettemme enää saaneet yritykseltä täyttä panostusta 
pakettien tekoon.  
 
Myös Harjun Portin kohdalla teimme aluksi pohjat paketeille ja laitoimme välillä ai-
hioita yritykseen tiedoksi. Emme kuitenkaan saaneet missään vaiheessa palautetta tai 
muutakaan viestiä takaisin. Niinpä rakensimme paketit hyvin pitkälti oman tietämyk-
semme mukaisesti. Edelleen hieman mietityttää esimerkiksi ratkaisu tansseista Kruu-
nupuistossa, sillä Harjun Portilla ja Kruunupuistolla tuntui olevan jonkinlainen kilpai-
luasema alueella. Emme kuitenkaan saaneet Harjun Portista vastausta puolesta tai vas-
taan, joten jätimme tanssit suunnitelmiimme. Keskisen Saimaan Retkiluisteluhank-
keen tarkoitus oli luoda yhtenäisen reitistön lisäksi myös yritysverkosto, joten yhteis-
työ hankkeessa mukana olevien yritysten välillä oli mielestämme perusteltua. Lisäksi 
Harjun Portin kaltaisen uuden yrityksen kannalta yhteistyö muiden yritysten kanssa on 
erityisen tärkeää, sillä se parantaa mahdollisuuksia tarjota monipuolisempaa palvelua.  
 
Kruunupuiston kanssa oli hyvä työskennellä, sillä yhteyshenkilömme oli hyvin tavoi-
teltavissa ja antoi työn edetessä hyvää palautetta paketeistamme. Kruunupuistolle pää-
dyimme tuotteistamaan sekä hemmottelupaketin että terveyspaketin. Suunnittelimme 
tuotepaketteja, kuten muissakin tapauksessa kahdestaan ja laitoimme välillä kesken-
eräisiä aihioita yritykseen tiedoksi. Saimme työn edetessä tarvittavaa tietoa yrityksel-
tä, mikä helpotti pakettien koontia. Yhteyshenkilömme antoi myös positiivista palau-
tetta työstä, mikä kannusti jatkamaan oikeaan suuntaan.  
 
Kun paketit oli saatu siihen pisteeseen, että ne olivat sisällöltään valmiit ja olimme 
saaneet pariin pakettiin yrityksen hyväksynnänkin, alkoi viimeistelyvaihe. Tuotepa-
kettien sisällöt alkoivat olla valmiita tammi-helmikuun vaihteessa. Kokonaisuuksien 
valmistuttua kirjoitimme niistä tuotekuvaukset asiakkaille (ks. liitteet 1-4) ja ni-
mesimme paketit. Pyrimme tekemään tuotekuvaukset yrityksen imagon mukaisesti ja 
mahdollisimman houkuttelevaksi. Muun muassa Järvisydämen kuvaukset kirjoitimme 
Savon murteella, sillä he käyttävät sitä paljon markkinoinnissaan erottuakseen muista 
alan yrityksistä. Samalla siistimme ulkoasun niin, että ohjelman voisi antaa vaikka 
asiakkaalle luettavaksi. Tässä vaiheessa tarkoitus oli myös aloittaa tuotteen testaus.  
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Tuotekuvaukset ja testausta vaille valmiit paketit olivat valmiit helmikuun puoleen 
väliin mennessä. Tarkoituksenamme oli tehdä tuotteista myös tuotanto- ja kulutuskaa-
viot yritysten käyttöön ennen tuotetestausten aloittamista, mutta kun tuotetestaukset 
yksitellen jäivät pois kevään ohjelmasta ja yhteydenpito osan yritysten kanssa tyrehtyi 
kerrassaan, päätimme jättää kaavioiden tekemisen kokonaan. Emme nähneet järkeväk-
si tehdä kaavioita ennen kuin tuotetestausten ajankohdat vahvistuivat. Tässä vaiheessa 
projektin jatko alkoi olla epävarmaa, joten työn tärkeysjärjestys muuttui muutenkin 
hieman toiseen suuntaan. 
 
Markkinatestaus 
 
Alun perin oli tarkoitus, että yritykset hankkivat testiryhmät itse. Meidän oli tarkoitus 
olla apuna mahdollisuuksien mukaan testausten aikana. Tällä tavoin olisimme saaneet 
tarkkailemalla tietoa siitä miten tuotetta voi vielä kehittää. Lisäksi oli tarkoitus ottaa 
ylös yrittäjien mielipiteet testauksen onnistumisesta sekä saada testaajien mielipiteet 
kyselylomakkeen avulla. Testaukset jäivät kuitenkin monista syistä tekemättä sinä 
talvena. Esimerkiksi Oravissa yrityksen kanssa sovittiin jo työskentelyvaiheessa, että 
tuotetestauksen on jätettävä väliin. Yrityksessä järjestettiin tuona talvena ensimmäistä 
kertaa talvipurjehduksen SM-kilpailut, jonka vuoksi yrityksellä ei ollut resursseja pa-
nostaa samoihin aikoihin sijoittuvien retkiluistelutapahtumien ympärille rakennettujen 
pakettien testaukseen. Ilmeisesti muillekin yrittäjille aikataulu oli liian tiukka, eivätkä 
he ehtineet järjestää tuotetestauksia ennen retkiluistelusesongin loppua. 
 
Jo ensitapaamisissa yrittäjien kanssa sovimme, ettei markkinointi kuulu työhömme. 
Rajasimme siis itse tuotteistamisesta vain suunnittelu- ja testausvaiheen itsellemme. 
Näin ollen työmme retkiluistelupakettien parissa jäi suunnitteluvaiheeseen, sillä paket-
tien varsinainen testaus ja näin ollen kaupallistaminen ja myynti jäivät olosuhteiden 
myötä pois kevään ohjelmasta. Keskisen Saimaan Retkiluisteluhankkeen päätyttyä 
kesäkuussa 2011 tuntui myös yrittäjien kiinnostus paketteja kohtaan katoavan. Toki 
on ymmärrettävä, että yritysmaailmassa tuotteistamiselle ei välttämättä riitä aina re-
sursseja eikä aikaa muun toiminnan ohella. Tämän vuoksi pakettien tuotteistamista ei 
jatkettu myöskään seuraavana syksynä.  
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5 POHDINTA 
 
Koska retkiluistelupakettien suunnittelu jäi testausta vaille, jää työni tavallaan kesken-
eräiseksi. Pohdinnassa voin jäädä tutkimaan tuotteistamisen suunnitteluvaihetta sekä 
sen aikana saamaani tietoa yritysten välisistä suhteista sekä asioista, jotka vaikuttivat 
tuotteistamisen etenemiseen ja lopputulokseen. Koska hankeen aloituksesta on kulu-
nut jo hetki aikaa, voimme tarkastella sen tuloksia mm. yritysten nettisivuilta ja hank-
keesta tehdystä raportista. Kaikki nämä auttavat pohtimaan mitkä seikat helpottivat 
tuotteistamista ja missä olisi voitu parantaa. 
 
Savonlinnan seudun kuntayhtymän vuosikertomuksen (Vuosikertomus 2011, 24) mu-
kaan Saimaan retkiluisteluhanke on ollut menestys. Sen mukaan retkiluistelusta on 
kehitetty seudun kärkituote. Kertomuksessa painotetaan lähinnä reitistön kunnossapi-
tomallin luomista ja yritysten verkostoitumista ja yhteistyön kehitystä. Toimenpiteinä 
luetellaan reittimestarikoulutus, retkiluistelutuotteiden kehitys kansainväliseen mark-
kinointiin, yhtenäiset luistelupäiväkirjat kaikille yrityksille, web-sivuston ja muun 
materiaalin kääntäminen myös hollanniksi, kylttien ja opastetaulujen tekstien päivi-
tykset, luistelureitit webiin, verkoston toiminta ja sen kehittäminen hankkeen jälkeen. 
Retkiluistelutuotteista mainitaan vain niiden kehittäminen kansainväliseen markki-
nointiin, mikä ei ollut tuotteistamistyömme tarkoitus lainkaan. Hankkeen tuloksista-
kaan ei siis käy ilmi, mitä kehittelemillemme tuotteille on tehty projektin päätyttyä. 
Hankkeen toimenpiteiden toteutuminen jää kuitenkin hieman epäilyttämään, sillä esi-
merkiksi yhdenkään tässä opinnäytetyössä mukana ollen yrityksen nettisivut eivät 
tarjoa hollanninkielistä vaihtoehtoa. 
 
Talvella 2011 - 2012 aikomus oli muuttaa opinnäytetyön suuntaa niin, että huomion 
keskipisteenä olisi tuotteistaminen hankeympäristössä. Tuolloin yrittäjille laadittiin 
kyselylomake, jossa kyseltiin heidän mielipiteitään hankkeen onnistumisesta, tuotteis-
tamisen sujumisesta ja tarpeellisuudesta. Tämän lomakkeen vastauksista olisi ollut 
suuri apu opinnäytetyölleni myös sen nykyisessä muodossaan. Kysely laitettiin yrittä-
jille sähköisesti ja heitä koetettiin tavoitella asian tiimoilta myös puhelimitse. Kevään 
2012 aikana saimme vastauksen vain yhdeltä yrittäjältä. Saimaa Holiday Oravilta tuli 
osittain täytetty lomake, jonka oli täyttänyt henkilö, joka ei ollut mukana hankkeessa 
eikä täten osannut vastata suurimpaan osaan kysymyksistä. Lähetimme kyselyn toki 
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myös hankkeessa mukana olleelle yhteyshenkilöllemme lisäkommenttien toivossa, 
mutta emme saaneet häneltä koskaan vastausta. 
 
Lomakkeen täyttäneen Saimaa Holiday Oravin työntekijän mukaan palvelut, jotka 
tuotteistimme, eivät vastanneet yrityksen tarpeita, mutta kehittämällä niistä voitaisiin 
tehdä toimivia paketteja. Hänen mukaansa yrityksen mielipidettä ei otettu tarpeeksi 
huomioon ja että ”toimimalla sekä hankkeen että yrityksen kanssa oli ehkä liian iso 
kokonaisuus ja hankkeella ja yrityksellä oli eri näkökulmat.” Tämä oli hieman yllättä-
vä tieto, sillä juttelimme yrittäjien kanssa kasvokkain ensimmäisellä tapaamisella, kun 
paketeista päätettiin. Lisäksi yrittäjä on saanut tasaisin väliajoin tietoa pakettien ete-
nemisestä ja heillä on ollut monta mahdollisuutta puuttua pakettien lopputuloksen 
syntyyn. On ymmärrettävää, ettei yrityksen ja hankkeen intressit ole välttämättä olleet 
koko ajan aivan yksiin, mutta olisi hyvin erikoista jos yritykset olisivat suostuneet 
tuotteistamiseen pelkästään hankkeen painostuksesta.  
 
Oravia lukuun ottamatta muilta yrityksiltä emme saaneet vastauksia mihinkään kysy-
myksiimme. Yritysten nettisivujen mukaan paketteja ei ole otettu käyttöön ainakaan 
vielä talven 2012–2013 aikana. Toki on mahdollista ja toivottavaa, että yritykset olisi-
vat ottaneet paketit talteen ja alkaneet työstää niitä eteenpäin. Olisi hyvin harmillista, 
jos palvelupaketteja ei koskaan otettaisi käyttöön. Tämä kyseenalaistaisi myös yritys-
ten motiivit lähteä mukaan tuotteistamisprosessiin kanssamme.  
 
Tuotteiden toimivuutta ja niiden tarpeellisuutta on hankala arvioida näin puutteellisin 
tiedoin. Yrittäjien hiljaisuuden voisi käsittää negatiivisena palautteena ja näin ollen 
päätellä, ettei tuotteillemme ollut yrittäjien mielestä tarvetta. Tämä kuitenkin herättää 
kysymyksiä, sillä yrittäjät lähtivät projektiin mukaan vapaaehtoisesti ja heillä oli mai-
nio mahdollisuus kertoa ja ohjata meitä siinä, mitä he yritykselleen halusivat. Ottaen 
huomioon sen, kuinka vaikeaa yrittäjiä oli yleensäkin tavoittaa hankkeen aikana ja 
kuinka vähän palautetta ja kommentteja saimme heiltä prosessin edetessä, ei mahda 
mitään sille, että mielessä käy väkisinkin ajatus siitä, olivatko yrittäjät tosissaan mu-
kana retkiluistelupalveluiden tuotteistamisessa. Heillä jäi oiva mahdollisuus ilmaiseen 
ulkopuoliseen apuun käyttämättä. Yhteistyössä paketeista olisi saatu muokattua erityi-
sesti heidän tarpeisiinsa räätälöityjä tuotteita. Vähäisen yhteydenpidon myötä paljon 
heidän toiveistaan on varmasti jäänyt toteuttamatta. Herääkin kysymys miksi lähteä 
mukaan alun perin? Heillä olisi ollut mahdollisuus jättää tuotteistamispuoli väliin ja 
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osallistua hankkeeseen muut intressit mielessä. Tähän olisimme kenties saaneet vasta-
uksen, jos olisimme saaneet vastauksia kyselyymme.  
 
Työskentelyyn yrittäjien kanssa vaikutti suuresti ainakin kaksi asiaa: yhteistyö muiden 
yrittäjien kanssa sekä yhteistyö hankkeen kanssa. Yritysten keskinäinen kilpailuase-
telma vaikeutti jossain määrin työtämme. Yrittäjät eivät olleet kovinkaan halukkaita 
paljastamaan liikaa tietoja yrityksestä, sillä he tuntuivat pelkäävän, että olisimme saat-
taneet paljastaa yrityssalaisuuksia kilpailijoille. Tämän vuoksi emme saaneet osallis-
tua esimerkiksi hinnoitteluun. Lisäksi yhteistyön lisääminen yritysten välillä tuntui 
hieman aralta aihealueelta. Myös asenteet hanketta kohtaan tuntuivat toisinaan hieman 
negatiivisilta. Ilmeisesti yritysten ja hankkeet intressit eivät menneet kaikilla osa-
alueilla yksiin ja koska opinnäytetyömme toimeksiantajana oli nimenomaan Keskisen 
Saimaan Retkiluisteluhanke, ei meille ehkä luotettu kaikkea tietoa. Jos olisimme teh-
neet työtä vain yhdelle yritykselle ja nimenomaan yrityksen toimesta, olisi työmme 
lopputulos saattanut olla hyvinkin toisenlainen. Toisaalta on myönnettävä, että kah-
deksan palvelun tuotteistaminen neljälle yritykselle on valtava urakka ja jälkiviisaana 
on hyvä miettiä tuliko luvattua tehdä liikaa. 
 
Alkuperäinen opinnäytetyömme aihe oli hankevetoisen tuotteistamisen edut ja ongel-
mat. Hanketoiminnan osuus eriytyi pois työstäni, kun Mona ja minä jatkoimme töi-
tämme erillämme. Alkuperäiseen työhön kuului hanketoiminnan ja verkostoitumisen 
osuus, mistä Monan on tarkoitus tehdä oma työnsä. On mielenkiintoista päästä luke-
maan minkä näkökulman Mona valitsee työhönsä. Ainakin yritysten väliset suhteet 
sekä hankkeen alaisuudessa työskentely ja sen vaikutus työhön ja sen lopputulokseen 
ovat asioita, joista nousi esiin mielenkiintoisia seikkoja yhdessä kirjoittaessamme.  
 
Työstä löytyisi parikin mahdollisuutta jatkoa ajatellen. Olisi mielenkiintoista nähdä 
miten tuotteet muotoutuisivat, jos tuotteistaminen vietäisiin loppuun saakka. Toisaalta 
kiinnostavaa olisi myös selvitellä yritysten ja hankkeen välejä ja sitä kuinka hankkees-
sa toimiminen vaikutti yritysten palveluiden tuotteistamiseen. Selkeästi hankkeessa 
toimimisessa on omat ongelmansa, mutta mitä etuja hanketoiminta yritykselle toi? 
Keskisen Saimaan Retkiluisteluverkoston projektikuvauksessa (Projektikuvaus 
A30720, 2012) mainitaan jatkohanke ”Saimaan Retkiluistelureittien kansainvälistämi-
nen, Saimaasta Euroopan retkiluistelukeskus 2011 – 2013”. Hankkeesta ei kuitenkaan 
löydy tarkempaa tietoa netistä. Onkohan hanke toteutunut ja jos, niin ovatko samat 
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yrittäjät vielä mukana hankkeessa ja mitkä tuotteet valikoituivat kansainväliseen 
markkinointiin sopiviksi?  
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LIITE 1(1).  
Tuotekuvaus: Järvisydän 
KAHEN PÄIVÄN KOKKOUSPAKETTI: SAIMAAN JÄITTEN KUHTU 
 
Kuvaus:  Järvisydän tarjoo mahtavat puitteet kokkousten pittoon ja sen jäläkeiseen ilakointiin. 
Käytössä on valihtemas kokkoustila varusteineen (videotykki, valkokangas, fläppitau-
lu, piirtoheitin, muistiinpanovälineet, vesi) molemmille päeville kokkouskahvien kera. 
Rankkaa työntekkoo tasapainotettaan iltapäiväretkellä Linnansaaren kansallispuistoon, 
minne matkataan retkiluistellen oppaan joholla. Linnansaaressa nautitaan kuppi kuu-
moo ja palluumatka taittuu rennosti moottorireen kyyvvissä. Ilta huipentuu Saunamu-
ailman löylyihin ja saunaluavun makoisiin antimiin.  
 
Kesto:  1 vrk 
Ryhmäkoko & hinta: 
  4-10 hlö 270€/hlö 
 10-30 hlö 235€/hlö 
 
Majoitus: Rinnehuvilassa 2hh 
 
Sisältää:  Majoitus Rinnehuvilassa 2hh, aamiainen, 2x lounas, illallinen, 4xkahvit ja kahvileivät, 
kokoustilat ja -välineet, iltapäiväohjelma (retkiluistellen Linnansaareen ja rekikyydillä 
pois, sis. nokipannukahvit/kuumat totit, makea kahvileipä, välineet ja varusteet) sekä 
saunamaailma ja palju käytössä illalla.  
 
majoitus (25 €/hlö) 
sis. kokoustilat ja -välineet molempina päivinä + 4x kokouskahvit ja suolasta tai ma-
keaa kahvileipää + 2x lounas (48€/hlö) 
 
tulopäivä 
kokoustilat käytössä (kokoustilassa tarjolla kahvit ja suolasta)  
lounas 
iltapäiväretki: retkiluistellen oppaan johdolla Linnansaareen. Paluumatka rekikyydillä. 
Pysähdys Linnansaaressa nokipannukahveille/ kuumat totit (makea kahvileipä). 
(85€/hlö) 
Saunamaailma ja palju käytössä (550€/10hlö= 55€/hlö +3€ pyyhkeet, mikäli ryhmän 
koko alle 10, käytössä vain Riihi- ja hakosauna sekä Höyryluola, saunalaavu ja hulju 
200€+160€/4=90€/hlö + 3€) 
illallinen saunalaavulla (17,90€/hlö) 
 
lähtöpäivä 
aamiainen 
kokoustilat käytössä (kahvit ja makea) 
lounas 
lähtökahvit 
 
Hinta:  4-10 hlö 268, 90€/hlö –> 270€/hlö 
 10-30 hlö 233, 90€/hlö –> 235€/hlö 
 
Hintaan ei ole laskettu aamupalaa, mutta hinnat on muuten katsottu hieman yläkant-
tiin, joten aamiainen voisi sisältyä jo tähän hintaan. Ryhmäkokoa voi kasvattaa vielä 
sen mukaan, miten välineitä ja varusteita riittää retkiluisteluun ja rekikyytiin.
LIITE 1(2).  
Tuotekuvaus: Järvisydän 
 MAAJUSSIN PARINPYÖRITYSVIIKONLOPPU 
 
Kuvaus:  Vietä riehakas viikonloppu sitä oikeeta ehtien tai muuten vuan hauskasta naattien! 
Järvisydämen sinkkuviikonlopuista ei riemuva puutu. Viikonloppu alakaa speed dei-
tingillä hyvän viinin ja juuston iärellä. Tuttavuuen tekkoo jatketaan yhteissaunassa 
Saunamuailman hämärässä, minkä rennossa ilimapiirissä naatitaan myös illallista. 
Perjantain rentoutumisen jäläkeen lähetään porukalla Saimaan kauniiseen luontoon. 
Vejetään retkiluistimet jalakaan ja liietään oppaan joholla Pikku Lappiin paistamaan 
makkaroo ja leikkimielisesti kissailemmaan. Luistelun jäläkeen alakaa ilakointi, ku 
after skating pärähtää käyntiin. Tarjolla on ruokoo, juominkia, mussiikkia ja muuta 
kivvoo! Lähe mukkaan! 
 
 
Kesto:  2 vrk 
Ryhmäkoko: 20-> 
Hinta:  1hh – 300€ 
 2hh – 250€ 
 
Majoitus: Rinnehuvilassa 1hh/2hh 
 
Sisältää:  Majoitus Rinnehuvilassa 1hh tai 2hh, 2x aamiainen, 2x illlallinen, lähtökahvit, speed 
dating (sis. viinimaistajaiset ja juustolautanen), saunamaailman käyttö pe-iltana, retki-
luisteluretki (sis. varusteet, makkaranpaisto, kahvit) sekä after skating (sis. illallisbuf-
fet, booli, ohjelmaa). 
majoitus (75€/vrk tai 50€/vrk) 
 
perjantai 
majoittuminen 
16.00 speed dating Viiniluolassa (sis. Piikatytön viinipruuvin -> 3 lasia viiniä ja juus-
tolautasen)(22€) 
18.00-20.00 saunamaailma käytössä (sekasauna)  (550€/ryhmä -> 30€) 
20.00 illallinen saunalaavulla (15,90€) 
 
lauantai 
9.00-11.00 aamiainen  
12.00 Retkiluisteluretki: Luistellen Pikku Lappiin, missä makkaranpaistoa ja nokipan-
nukahvit. Luistellen takaisin. Saaressa makkaranpaiston ohella leikkimielinen tietokil-
pailu (rakkaus/suhdekysymyksiä, esim. ”Kummat flirttailevat enemmän, naiset vai 
miehet?”/35€+2€(makkara)=37€) 
 
18.00-24.00 After Skating Viinikellarissa: buffet pöytä, boolia, tietokilpailun palkinto-
jen jako, musiikkia, baari auki, ”Imelät Iskurepliikit” (naisille ja miehille eriväriset 
rannekkeet, joissa lukee erilaisia imeliä iskurepliikkejä. Repliikin avulla etsitään pari, 
jolla sama iskurepliikki. Repliikki esim. ”Äitisi täytyi olla simpukka, kun olet noin 
helmi.” Kun pari löytyy, löytyy illan ensimmäisten hitaitten viejä. 
 
(isäntärengin pitopöytä 25,70€+booli 10€= 35,70€) 
Jatkot omilla huviloilla. 
 
 
 
LIITE 1(3).  
Tuotekuvaus: Järvisydän 
sunnuntai 
9.00-11.00 aamiainen 
12.00 lähtökahvit ja salaterveisten jako (koko viikonlopun respassa postilaatikko, jo-
hon osallistujat voivat jättää toisilleen tervehdyksiä. Henkilökunta tekee jokaiselle 
osallistujalle yhden salaisen ihailijan tervehdyksen, jotta kaikki saa varmasti postia.) 
(6€) 
 
Lähtö kotiin! 
 
Hinta:  1hh – 296,60€ -> 300€ 
 2hh – 246,60€ -> 250€ 
 
Hinnat eivät sisällä aamiaisia eikä palkintoja, tietovisa ja rannekemateriaaleja.  
Sinkkuviikonloput tiettyinä viikonloppuina, jotta saadaan porukkaa tulemaan. Hinnat 
laskettu 20 hengen ryhmälle. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
LIITE 2(1).  
Tuotekuvaus: Saimaa Holiday Oravi 
TOUR DE SKATE VIIKONLOPPU RETKISARJAAN OSALLISTUVILLE 
(työnimi) 
 
Kuvaus:  Vauhdin hurmaa ja kisafiilistä! Ota kaikki irti kisaviikonlopusta ja kokeile rajojasi 
retkisarjassa. Tutustu rataan etukäteen jo perjantaina, tankkaa hyvä aamiainen ja hae 
vauhtia aamusaunasta. Kisan jälkeen päivällinen, kisasauna ja ulkoporeamme odotta-
vat väsyneitä kilpailijoita. Löylyissä virkistäytyneenä jaksaa taas juhlia after skatessa, 
missä mm. palkintojenjako päivän kilpailusta. Tule luistelemaan ja nauttimaan! 
 
Kesto:  2 vrk 
Hinta:   
Majoitus: hotellimajoitus 2hh 
 
Sisältää:  majoitus 2hh hotelli Oravissa, 2x aamiainen ja aamusauna, 2x päivällinen, 2x 
ratamaksu, osallistumismaksu retkisarjaan, juomahuolto, kisasauna ja ulkoporeamme 
sekä afterskate. 
 
paketti sisältää: osallistumis-/ratamaksun, ajanoton, juomahuollon ja saunan 20€ 
 
pe 
14.00 majoittuminen (72€/hlö) 
päivällinen 
ratamaksu sisältyy hintaan (7€) 
 
la 
aamupala ja aamusauna (8€) 
12.00 retkisarja 50km 
päivällinen 
kisasauna+ ulkoporeamme käytössä 
afterskate (arvonta, palkintojen jako, karaoke, dartsin heittoskaba…) 
 
su 
aamupala ja sauna (8€) 
12.00 huoneiden luovutus 
 
Retkisarjaan osallistuvien kesken arvonta, joiden palkinnot jaetaan la iltana. 
 
Paketin hinta-arvio ilman päivällisiä ja afterskaten ollessa ilmainen: 115/hlö 
ulkoporeallasta ei myöskään ole vielä hinnoiteltu mukaan. 
 
 
LIITE 2(2).  
Tuotekuvaus: Saimaa Holiday Oravi 
LINNANSAARIPAKETTI (työnimi) 
 
Kuvaus:  Tule ja nauti Linnansaaripäivästä uudella tasolla! Lähde retkiluistelemaan koko 
perheen voimin, iloitse rekikyytiajelusta Linnansaaressa ja nauti välipalaa Lettubaaris-
sa! Matka takaisin taittuu kätevästi moottorireen kyydissä. Jatka perheen yhteistä päi-
vää päivällisellä ja yöpymisellä Hotelli Oravissa. Vanhemmat saavat hetken omaa 
aikaa, samalla kun lapset pitävät hauskaa lapsiparkissa. Vietä laatuaikaa perheen kans-
sa ja tule Oraviin!  
 
Kesto:  1 vrk 
Hinta:   (2 aikuista + 2lasta) 
Majoitus: hotellimajoitus 3-4 hlö kaksiossa 
 
Sisältää:  majoitus hotelli Oravissa, 1x aamiainen ja aamusauna, 1x päivällinen, lapsiparkki 
lauantai-iltana sekä Linnansaaripäivän aikana: hevosrekiajelu, välipala lettubaarissa, 
välinevuokra ja ratamaksu sekä rekikyyti Linnansaaresta Oraviin. 
 
la 
14.00 majoittuminen (matkatavaroiden säilytys ilmaiseksi aikaisemmin saapuville) 
(100€) 
 
Linnansaaripäivän ohjelma paketin ostajille: ilmainen hevosrekiajelu Oravissa (?), 
lettubaarivälipala (letut + mehu/ kahvi á 4e), retkiluisteluvälineet + ratamaksu (vaihto-
ehtoisesti esim. kickspark, perhepaketti 50e), rekikyyti pois Linnansaaresta (?). 
 
16-18 päivällinen (?) 
18- 21 lapsiparkki auki, hinta-arvio: 3x 20€= 60€ (vanhemmilla aikaa olla kahdestaan) 
 
su 
aamupala + sauna 4x8€ = 32€ 
12.00 huoneiden luovutus 
 
paketin hinta ilman rekiajeluita ja päivällistä: 258€/ 4hlö 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
LIITE 3(1).  
Tuotekuvaus: Kruunupuisto 
LEPOA JA LUISTELUA 
 
Tuote on suunniteltu keski-ikäisille naisille, jotka haluavat hemmotella itseään joko 
ystävien seurassa tai yksin. Nämä naiset ostavat tuotetta, sillä he haluavat irtautua ar-
jesta ja nauttia päivistä, jolloin heidän itsensä ei tarvitse huolehtia mistään. He ovat 
elämässään jo siinä vaiheessa, että heidän lapsensa ovat jo lähteneet kotoa ja heillä on 
ylimääräistä rahaa, jota he haluavat käyttää itseensä. Paketin markkinointi kohdistuu 
pääasiassa pääkaupunkiseudulle ja suurimpiin kasvukeskuksiin. 
 
Myyntiaika: Tammikuun alusta maaliskuun loppuun (säävaraus) 
Tuotetyyppi: Viikonloppupaketti (muokattavissa myös arkimyyntiin) 
 
Kuvaus:  Jätä arjen harmaus taaksesi ja tule virkistämään sekä kehoasi että mieltäsi 
Kruunupuistoon – täyden palvelun hyvinvointikeskukseen! Hemmottele itseäsi naut-
timalla turvesaunan lämmöstä, hyvästä ruoasta ja rentouttavista hoidoista. Koe vauh-
din huumaa retkiluistellen Saimaan luonnonkauniissa maisemissa. Tule ja ihastu! 
 
Kesto:  2vrk 
Ryhmäkoko: 1hlö -> 
Hinta:  235€ / hlö / 2hh 
Majoitus: hotellimajoitus 2hh 
 
Sisältää:  majoittuminen 2 hh:ssa, aamiainen, lounas ja päivällinen, allas-, sauna- ja 
kuntosalipalvelut, 2 valinnaista hoitoa, turvesauna, omatoiminen retkiluistelu sekä 
pääsylippu Kruunupuiston lauantai-illan tansseihin. 
 
2 valinnaista hoitoa: Hieronta (30min), intialainen päähieronta (45min), yrt-
ti/turve/suolakylpy (20min), jalkakylpy (20min), käsihoito (25min), virkistävä kasvo-
hoito (25min) 
 
pe 
14.00 check in 
16.30 – 18.30 päivällinen 
21.00 – 22.00 turvesauna 
 
kylpylä ja kuntosali käytössä (20.30/20.00 saakka) 
 
la 
8 – 9.30 aamiainen  
9 – 15 retkiluisteluvälineet käytössä 
12 – 14 lounas 
16.30 – 18.30 päivällinen 
20.30 – 00.30 tanssit 
kylpylä ja kuntosali käytössä (14.00- 19.00) 
 
su 
8 – 9.30 aamiainen 
12.00 check out 
LIITE 3(2).  
Tuotekuvaus: Kruunupuisto 
JUMPPAA, HUMPPAA JA HURMOSTA 
 
Paketti on suunniteltu terveellisistä elämäntavoista kiinnostuneille työikäisistä koostu-
ville ryhmille, kuten liikuntaseuroille, painonpudottajille tai harrastajaryhmille. Nämä 
ryhmät ostavat tuotetta, sillä pakettiin sisältyy liikunnan ja terveellisen ruoan lisäksi 
myös erilaisia mittauksia, joiden tulosten avulla he oppivat omasta kehostaan. Samalla 
paketin ohjelma lisää ryhmän yhteenkuuluvuuden tunnetta. Paketin markkinointi 
suuntautuu lähialueille, pääkaupunkiseudulle ja suurimpiin kasvukeskuksiin. Pakettia 
voisi markkinoida suoraan myös liikuntaseuroille ja -ryhmille. 
 
Myyntiaika: Tammikuun alusta maaliskuun loppuun (säävaraus) 
Tuotetyyppi: Viikonloppupaketti  
 
Kuvaus:  Kohota kuntoasi ja nauti rennosta ilmapiiristä hyvinvointikeskus Kruunupuistossa! 
Nosta hiki pintaan salilla, ota ilo irti lauantai-illan tansseissa, nauti talvi-illan rauhasta 
yöllisellä lumikenkävaelluksella tunnelmallisesti valaistussa metsässä ja ihastu retki-
luistelun vauhdin hurmaan talvisella Saimaalla. Kuntomittaukset ja vauhdikas ohjelma 
on hyvä startti terveelle elämälle, lisäten samalla oman kehon tuntemusta. 
 
Kesto:  2vrk 
Ryhmäkoko: 6-8hlö 
Hinta:  282€ / hlö / 2hh 
Majoitus: hotellimajoitus 2hh 
 
Sisältää:  majoittuminen 2 hh:ssa, aamiainen, lounas ja päivällinen, allas-, sauna- ja 
kuntosalipalvelut, lumikenkävaellus, ergometrimittaus ja kehoanalyysi, ohjattu retki-
luistelu ja nuotiokahvit, pääsylippu Kruunupuiston lauantai-illan tansseihin sekä allas-
jumppa. 
 
pe 
14.00 check in 
16.30 – 18.30 päivällinen 
19.30 lumikenkävaellus (valaistu polku) 
kuntosali ja kylpylä käytössä (20.00/20.30 asti) 
 
la 
ergometrimittaukset ja kehoanalyysit (ryhmät 1 ja 2) 
8 – 9.30 aamiainen 
ergometrimittaukset ja kehoanalyysi (ryhmä 3, jos ryhmän koko yli 6) 
12 – 14 lounas 
14.00 ryhmäpalaute mittauksista 
14.30 ohjattu retkiluistelu + kahvit ja pieni välipala saaressa 
16.30 – 18.30 päivällinen 
20.30 – 00.30 tanssit 
Kuntosali ja kylpylä käytössä (19.00 saakka) 
 
su 
8 – 9.30 aamiainen 
9.30 – 10.30 ohjattu allasjumppa 
12.00 check out 
LIITE 4(1).  
Tuotekuvaus: Harjunportti 
TOUHUA JA TEMMELLYSTÄ 
 
Kuvaus: Tervetuloa viettämään riehakas hiihtoloma talvisen Saimaan luonnonkauniille 
rannoille! Harjunportissa tekemistä riittää: Kiidä luistimilla Saimaan jäisillä rannoilla, 
polskuttele kylpylän trooppisissa vesissä ja vietä päivä tutustumalla maatilan eläimiin. 
Laadukas majoitustaso ja lapsiystävällinen ilmapiiri takaavat onnistuneen hiihtolo-
man! 
 
Kesto:  5 vrk 
Ryhmäkoko: 4 hlö (2 aikuista + 2 lasta) 
Hinta:  670 € 
Majoitus: Mökkimajoitus (Tuunaantupa 4h) 
 
Sisältää:  majoittuminen 4 hengen mökissä (sis. liinavaatteet ja loppusiivouksen), takkapuut, 
makkaranpaisto kodassa, omatoiminen retkiluisteluretki, päiväretki metsämuseo Lus-
toon, liput Spahotel Casinon allasosastolle, päiväretki Mannilan kotieläinpihalle (sis. 
eväät, mahdollisuus ponitalutuskierrokseen á 3€) sekä tikkupullat nuotiolla.  
 
ma majoittuminen (450€) 
makkaranpaistoa Harjunportin kodassa + kuuma mehu (4x5€=20€) 
 
ti retkiluistimet/ luistimet ja sukset käytössä koko päivän 
(sis. ratamaksun ja välinevuokran) 4x15€ = 60€ 
 
ke päiväretki Lustoon (2x10€+ 2x5€ =30€) 
ei sisällä junalippua Luston pysäkille 
 
to Casinon kylpylä (kylpylä auki klo 14-20) (4hlö 22€) 
mahdollisuus pyörähtää Savonlinnassa 
ei sisällä junalippua Savonlinnaan 
 
pe Mannilan kotieläinpiha (ilmainen) 
sis. kyydit edestakaisin  
(taksi: 5,30€+ 6,5kmx1,67€= 16,20€ x2= 32,40€) 
pienet eväät (trippimehu + sämpylä  4x4€= 16€) 
tikkupullan paisto kodalla  (4x5€=20€) 
 
la mökkien luovutus 
 
Hinta: 660,30€ -> 670€ /4hlö/5vrk 
Takkapuut: 9,90 € 
 
Lisäksi pakettiin kuuluu (ei veloiteta asiakkailta vuokria): 
liukurit ja pulkat käytössä koko viikon 
liinavaatteet ja loppusiivous
LIITE 4(2).  
Tuotekuvaus: Harjunportti 
RETKI SAIMAAN SYDÄMEEN 
 
Kuvaus: Vietä ikimuistoinen viikonloppu ystävien seurassa luonnon helmassa kauniista 
maisemista nauttien. Nauti vauhdin hurmasta Saimaan jäillä liidellen, levähdä noki-
pannukahvin ääressä Saimaan kauniissa saaristossa, laita jalalla koreaksi lauantai-illan 
tansseissa ja tutustu jääcurlingin ihmeelliseen maailmaan. Harjunportti tarjoaa tämän 
ja enemmän. Tule ja ihastu! 
 
Kesto:  2 vrk 
Ryhmäkoko: 4 hlö  
Hinta:  540€/4hlö/2vrk (135€/hlö/2vrk) 
Majoitus: Mökkimajoitus (Tuunaantupa 4h) 
 
Sisältää:  majoittuminen 4 hengen mökissä (sis. liinavaatteet ja loppusiivouksen), takkapuut, 
1xlounas, 2xpäivällinen, omatoiminen retkiluisteluretki (sis. nokipannukahvit ja mak-
karanpaistoa taukopaikalla), lauantaitanssit (sis. kyydit ja sisäänpääsyn) sekä jääcur-
lingia. 
 
pe 
majoittuminen (190€) 
illallinen (4x15€=60€) 
 
la 
omatoimista retkiluistelua (15 €x4 = 60€) 
nokipannukahvit ja makkaranpaisto taukopaikalla (4x6€=24€) 
päivällinen (4x15€=60€) 
20.30 alkaen tanssit Kruunupuistossa  
(sis. kyydin Kruunupuistoon ja sisäänpääsyn tansseihin) 
5€ lippu + taksi 12,15€   4lippua + taksi = n. 35 € 
 Juutin palvelutaksin hinnoilla laskettu kyyti 5,30€+ 4,1(km)x1,67€= 12,15 € 
 
su 
jääcurling (15 €x4 =60€) 
lounas (8,5 €x4 =34€) 
 
takkapuut: 9,90€ 
 
Paketin arvioitu hinta (kun illalliset ja nokipannukahvien hinnat heitetty hatusta) 
532,90€/ 4hlö 
       
-> 133, 225€/hlö  
-> 135€/hlö 
 
 
 
